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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
marketing mix yang terdiri dari (produk, promosi, proses, tempat dan orang) 
terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. Cabang Ahmad 
Yani Makassar dan melihat variabel manakan yang paling dominan berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini dilaksanakan pada PT. Bank Rakyat 
Indonesia Tbk. Cabang Ahmad Yani Makassar 
 Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah dokumentasi dan 
kuesiner dengan sampel yang digunakan sebanyak 97 orang nasabah reguler pada 
Bank BRI yang di jumpai pada saat melakukan transaksi. Data yang diperoleh 
melalui kuesioner diuji melalui uji kualitas data yaitu validitas dan reliabilitas 
sedangkan untuk menjawab hipotesis digunakan uji hipotesis yang meliputi uji 
regresi linear berganda, determinasi (R2), uji F dan uji t.  
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa 50,8% variabel bebas (X1, X2, X3, 
X4, dan X5) secara bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap variabel terikat 
(Y) sementara sisanya 49,2% dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak dibahas 
dalam penelitian ini. Hasil uji F menunjukkan bahwa Fhitung = 20, 828 > Ftabel = 
1,91 dan tingkat signifikan 0,000 < 0,10 sehingga terdapat pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. Melalui uji t masing-masing variabel X memiliki nilai 
thitung  > ttabel  yang mana paling dominan berpengaruh adalah orang yaitu sebesar 
4,555. 
 


















A. Latar Belakang 
Dalam era perdagangan bebas dewasa ini, perusahaan dituntut untuk 
menemukan dan membangun sistem manajemen yang mampu secara profesional 
meretensi para pelanggannya. Dua hal yang menjadi pertimbangan utama 
perusahaan dalam melakukan retensi pelanggan adalah, pertama karena semakin 
mahalnya biaya perolehan pelanggan baru dalam iklim kompetisi yang 
sedemikian ketat, kedua adalah tingkat kemampuan laba perusahaan berbanding 
lurus dengan pertumbuhan hubungan antara perusahaan dan pelanggan secara 
permanen yang mempelajari persiapan berbagai penerapan kesempatan di era 
globalisasi berkeyakinan bahwa di era perdagangan bebas yang tidak terproteksi 
sama sekali tersebut, tumpuan perusahaan untuk tetap mampu bertahan hidup 
adalah pelanggan-pelanggan yang loyal. Hal ini menjadi tindakan nyata dari 
konsumen yang dipengaruhi oleh faktor-faktor kejiwaan dan faktor luar lainnya 
yang mengarahkan mereka untuk memilih dan mempergunakan produk atau jasa 
yang diinginkannya.1 
Persaingan yang makin kompetitif, mengharuskan perusahaan untuk 
mampu menerapkan strategi yang dapat mempertahankan dan mengembangkan 
perusahaannya. Keberhasilan suatu perusahaan dalam memasarkan produknya 
ditentukan oleh strategi yang disesuaikan dengan situasi dan kondisi dari pasar 
                                                 
1Irwinda N.T. Andi Lolo,  Pengaruh Marketing mix Terhadap Keputusan Konsumen 
Yang Menabung Pada PT.Bank Mandiri (Persero)Tbk.,Cabang Makassar Kartini. (Fakultas 
Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas Hasanuddin  Makassar, 2011),h.1-2. 
sasarannya. Perusahaan dituntut untuk mampu menerapkan strategi pemasaran 
yang lebih kompetitif yang mampu menganalisis situasi, menentukan sasaran 
pemasaran yang tepat, seleksi dan analisis target pasar, serta mampu merancang 
strategi pemasaran yang dapat beradaptasi dengan dinamika bisnis yang menuntut 
adanya suatu persaingan yang kompetitif, sehingga mampu mencapai target yang 
telah ditentukan perusahaan.2 
Problematika seperti ini tidak saja dialami oleh beberapa perusahaan 
manufaktur, akan tetapi juga dialami oleh perusahaan atau jasa organisasi dalam 
hal ini jasa perbankan. Kondisi perbankan Indonesia dewasa ini, semakin 
menunjukkan tingkat persaingan yang dapat dilihat dengan semakin banyaknya 
lembaga keuangan non-bank dan bank yang beroperasi di bidang yang sama. 
Bank sebagai lembaga keuangan perlu mengkomunikasikan setiap produk 
yang mereka tawarkan yakni membutuhkan strategi pemasaran. Hal ini dilakukan 
agar masyarakat mengetahui dan memiliki minat membeli dari produk yang 
ditawarkan sesuai dengan kebutuhannya dan keinginannya. Banyak bank yang 
menawarkan produk tabungan baik produk baru atau suatu pengembangan dari 
produk lain. Diantara mareka ada yang gagal dan tidak sukses dalam merebut 
kepuasan nasabah. Hal ini disebabkan karena pasar pembeli yang selalu berubah 
ubah, sehingga perlu ditetapkan stretegi pemasaran yang tepat.3 
                                                 
2Djamaluddin Karim, dkk. Marketing mix Pengaruhnya Terhadap Volume Penjualan 
Pada Pt. Manado Sejati Perkasa Group. Jusnal (Fakultas Ekonomi dan bisnis : Universitas 
Ratulangi, 2014) h.1 
3Ita Rosdiana. Strategi Bauran Pemasaran Tabungan Bank Muamalat Terhadap Tingkat 
Kepuasan Nasabah Bank Muamalat Indonseia Cabang Bumi Serpong Damai Tanggerang. Skripsi 
(Fakultas Dakwah dan Komunikasi: Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah, 2011) h. 3 
Keadaan dunia usaha berubah dinamis seiring dengan perubahan selera 
konsumen serta perubahan yang terjadi pada lingkungan sekitarnya. Marketing 
mix strategi yang tepat memberikan peranan yang penting terhadap keberhasilan 
suatu perusahaan untuk dapat tetap melangsungkan usahanya. Selain itu, strategi 
pemasaran yang diterapkan senantiasa dievaluasi dan diperbarui sesuai dengan 
perubahan yang terjadi.4  
Marketing mix adalah kombinasi dari empat variabel atau kegiatan yang 
merupakan inti dari sistem pemasaran perusahaan yakni: produk, struktur harga, 
kegiatan promosi, dan sistem distribusi dalam kegiatan-kegiatan yang dimaksud 
dalam definisi tersebut adalah termasuk keputusan dalam empat variabel yaitu: 
produk (product), harga (price), tempat (place), dan promosi (promotion), dan 
biasa disingkat dengan 4P. Keempat kegiatan tersebut perlu dikombinasikan dan 
dikoordinir agar perusahaan dapat melakukan tugas pemasarannya secara efektif. 
Jadi, perusahaan tidak hanya sekedar memilih kombinasi yang terbaik saja, tetapi 
juga harus mengkoordinir berbagai macam elemen pada marketing mix tersebut 
untuk melaksanakan program pemasaran secara efektif.5 
Namun karena pemasaran bukan ilmu pasti, kini marketing mix telah 
berkembang sesuai dengan kondisi pasar menjadi 7P dimana 3P selanjutnya yaitu 
proses (process), orang (people), dan bukti fisik (physical evidence). Akan tetapi 
pada permasalahan ini, penulis hanya mengambil beberapa variabel saja yang 
menurut penulis cukup berpengaruh dan membantu penulis dalam menyelesaikan 
                                                 
4Suwarni, Marketing mix Strategy dalam Meningkatkan Volume Penjualan  Jurna. 
(Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Malang,) 
5Swastha dan Irawan. Manajemen Pemasaran Modern. (Yogyakarta: BPFC-YKPN. 
1993) h.87 
penulisan skripsi ini yaitu diantaranya produk, promosi, proses, tempat/lokasi dan 
orang. Kelima variabel ini penulis pilih karena variabel ini sudah bisa mewakili 
dua variabel yang tidak dimasukkan. Dua variabel itu adalah harga dan bukti fisik. 
Menurut penulis harga dalam dunia perbankan tidak lagi terlalu berpengaruh 
karena hampir semua bank menerapkan potongan harga dan bunga yang hampir 
sama. Kemudian untuk variabel bukti fisik karena pada umumnya para 
konsumen/nasabah tidak terlalu memperhatikan desain interior dan eksterior dari 
bangunan suatu bank. 
Apabila perusahaan tidak mampu mengkombinasikan marketing mix, 
sebagai implikasi yang nyata ke depan, maka akan berdampak pada eksistensi 
perusahaan perbankan itu sendiri. konsumen dan calon konsumen tidak percaya 
lagi untuk menggunakan produk pada peruasahaan tersebut dan akan beralih ke 
perusahaan lain yang lebih terpercaya. 
Oleh karena itu, PT. Bank Rakyat Indonesia, Tbk Cabang Ahmad Yani 
Makassar dituntut dapat memprediksikan bagaimana para nasabah atau konsumen 
akan merespon strategi pemasaran yang diterapkan. Agar dapat mencapai sasaran 
yang diinginkan, peran promosi turut menentukan keberhasilan produk yang 
perusahaan ciptakan. Strategi pengembangan harus dibangun atas dasar adanya 
kesinambungan antara diferensiasi produk, saluran distribusi atau tempat yang 
strategis untuk melayani konsumen, proses dan pelayanan yang saling 
mendukung.  
Kepuasan pelangggan adalah hasil yang dirasakan oleh pembeli yang 
mengalami kinerja sebuah perusahaan yang sesuai dengan harapannya. Dari 
pengertian tersebut kepuasan pelanggan atau nasabah merupakan perbedaan 
antara harapan dan kinerja yang dirasakan sama dengan apa yang diharapkan. 
Apabila kinerja di bawah harapan maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja 
sesuai harapan, pelanggan akan sangat puas. Bagi perusahaan yang terpusat pada 
pelanggan, kepuasan pelanggan merupakan sasaran dan faktor utama dalam 
sukses perusahaan.6 
Berangkat dari uraian tersebut, fenomena bauran pemasaran pada PT. 
Bank Rakyat Indonesia Cabang Ahmad Yani Makassar, menjadi semakin penting 
untuk diperhatikan. Oleh karena itu, penelitian ini ingin mengangkat hal tersebut 
dalam suatu skripsi penelitian yang berjudul: “Pengaruh Marketing mix Terhadap 
Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk Cabang Ahmad Yani 
Makassar” 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang di atas permasalahan yang diangkat 
dalam penelitian ini adalah 
1. Apakah terdapat pengaruh variabel Marketing Mix yang meliputi produk 
(product), promosi (promotion), proses (proces), tempat (place) dan 
orang (people) terhadap kepuasan nasabah yang menabung pada PT. 
Bank Rakyat Indonesia Tbk Cabang Ahmad Yani Makassar? 
2. Variabel manakah yang memiliki pengaruh dominan terhadap kepuasan 
nasabah yang menabung pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk Cabang 
Ahmad Yani Makassar? 
                                                 
6Philip kotler dan gary Armstrong, dasar-dasar pemasaran jilid 2, (Jakarta: Preballindo, 
1998), h.202 
C. Hipotesis 
Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap sebuah masalah penelitian, 
yang kebenarannya perlu diuji secara empirik, hipotesis yang diajukan dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
H1: a. Diduga bahwa variabel Marketing mix berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah yang menabung di bank BRI cabang Ahmad 
Yani Makassar 
b. Diduga bahwa Produk berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
yang menabung di bank BRI cabang Ahmad Yani Makassar  
c. Diduga bahwa Promosi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
yang menabung di bank BRI cabang Ahmad Yani Makassar  
d. Diduga bahwa Proses berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
yang menabung di bank BRI cabang Ahmad Yani Makassar  
e. Diduga bahwa Tempat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
yang menabung di bank BRI cabang Ahmad Yani Makassar  
f. Diduga bahwa Orang berpengaruh terhadap kepuasan nasabah yang 
menabung di bank BRI cabang Ahmad Yani Makassar 
H2: Diduga bahwa diantara variabel marketing mix, Orang adalah variabel 
marketing mix yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan 
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Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa 54,3% variabel bebas(X1, X2, 
X3, X4, dan X5) secara bersama-
sama mempunyai pengaruh terhadap 
variabel terikat (Y), sedangkan 
sisanya 45,7% keputusan konsumen 
dijelaskan oleh sebab-sebab lain di 
luar penelitian. Hasil analisis uji F 
menunjukkan bahwa F-hitung > F-
tabel dengan nilai 22,374 > 
2,31yang berarti variabel X (Produk, 
promosi, tempat, proses, dan bukti 
fisik) berpengaruh signifikan 
terhadap keputusan konsumen. 
Melalui analisi uji t, masing-masing 
variabel X memiliki nilai t-hitung > 
t-tabel, dimana yang dominan adalah 
variabel Proses (X4) yaitu sebesar 
0,246 (24,6%). 
 
Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis pengaruh  poduct, 
price, place, promotion  terhadap  
keputusan pembelian  (studi pada  
Indonesia seller  perusahaan E-
Commerce eBay).  Metode analisis 
data yang digunakan adalah analisis 
kuantitatif, yaitu uji reliabilitas dan 
uji validitas, uji asumsi klasik, uji t 
dan uji F, Koefisien determinasi 
serta analisis regresi linear berganda. 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk 
menganalisis pengaruh personal 
selling dan periklanan terhadap 
volume penjualan. Dilihat dari hasil 
uji normalitas diperoleh kesimpulan 
bahwa data tergolong berdistribusi 
normal karena nilai signifikan yang 
dihasilkan sebesar 0,463 > 0,05. Uji 
asumsi klasik menunjukkan bahwa 
tidak terjadi heteroskedastisitas, 
tidak terjadi multikolinieritas antar 
variabel bebas dan tidak terdapat 
masalah autokorelasi. Berdasarkan 
analisis regresi linier berganda 
diperoleh kesimpulan (1) Uji 
signifakansi pengaruh secara parsial 
diperoleh hasil bahwa variabel 
personal selling berpengaruh 
signifikan terhadap volume 
penjualan. Hal ini dibuktikan dari 
perhitungan uji t dimana nilai 
signifikansi (0,040) kurang dari a 
(0,05). Variabel periklanan 
berpengaruh signifikan terhadap 
volume penjualan. Hal ini 
dibuktikan dari perhitungan uji t 
dimana nilai signifikansi (0,010) 
kurang dari a (0,05). (2) Uji 
signifikansi pengaruh secara 
bersama-sama menunjukkan ada 
pengaruh yang signifikan antara 
variabel personal selling dan 
periklanan terhadap volume 
penjualan. Hal ini dibuktikan dari 
perhitungan uji F dimana Fhitung 
sebesar 67,028 dengan signifikansi F 
sebesar 0,000 yang lebih kecil dari a 
(0,05). (3) Koefisien determinasi 
(adjusted R-squre) adalah sebesar 
0.936. Nilai tersebut menunjukkan 
bahwa variable independen 
(personal Selling dan periklanan) 
dapat menjelaskan pengaruhnya 
terhadap volume penjualan sebesar 






E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan masalah yang diangkat, tujuan yang ingin 
dicapai dalam penelitian ini adalah untuk :  
1. Mengetahui apakah variabel marketing mix berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah yang menabung pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk 
Cabang Ahmad Yani Makassar? 
2. Mengetahui variabel mana dari marketing mix yang dominan berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah yang menabung pada PT. Bank Rakyat 
Indonesia Tbk Cabang Ahmad Yani Makassar? 
F. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapakan dapat bermanfaat sebagai berikut:  
1. Sebagai salah satu syarat memperoleh gelar sarjana Ekonomi jurusan 
Manajemen Pemasaran Fakultas Ekonomi dan Bisnis islam Universitas 
Islam Negeri Makassar.  
2. Untuk memberikan masukan bagi PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk 
Cabang Ahmad Yani Makassar, sebagai bahan pertimbangan dalam 
menentukan kebijakan-kebijakan yang perlu diambil untuk meningkatkan 
kinerja perusahaan.  
3. Sebagai sumber referensi bagi peneliti selanjutnya yang tertarik meneliti 




G. Sistematika Penulisan 
Untuk mempermudah penulisan dan pemahaman secara menyeluruh 
tentang skripsi ini, maka sistematika pembahasan dan penulisannya telah disusun 
sebagai berikut:  
BAB I PENDAHULUAN  
Akan diuraikan tentang latar belakang masalah yang menjadi dasar 
pemikiran atau latar belakang penelitian ini untuk selanjutnya disusun rumusan 
masalah, dan uraian tentang tujuan serta manfaat penelitian, kemudian diakhiri 
dengan sistematika penulisan. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Akan diuraikan mengenai teori-teori berupa definisi pemasaran, 
pelayanan, kualitas, kualitas pelayanan, kualitas pelayanan dalam perspektif 
islam, perilaku konsumen, pengambilan keputusan, hubungan antara kualitas 
pelayanan terhadap keputusan pembelian, yang menjadi dasar dalam perumusan 
hipotesis dan analisis penelitian ini. Setelah itu diuraikan dan digambarkan 
kerangka pemikiran dari penelitian. 
BAB III METODE PENELITIAN  
Akan diuraikan mengenai lokasi dan waktu penelitian, jenis penelitian, 
populasi dan sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data, uji 
kualitas data, uji hipotesis, definisi operasional variabel penelitian, dan skala 
pengukuran yang digunakan dalam penelitian.  
 
 
 BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
Akan diuraikan tentang gambaran umum perusahaan,  karakteristik 
responden yang menjadi objek penelitian, hasil pertanyaan, uji kualitas data, uji 
hipotesis. 
BAB V PENUTUP  



















A. Pengertian Pemasaran dan Manajemen Pemasaran 
Pemasaran (marketing) bersangkut–paut dengan kebutuhan hidup sehari–
hari kebanyakan orang. Melalui proses tersebut, suatu produk/jasa diciptakan, 
dikembangkan, dan didistribusikan pada masyarakat. Kebanyakan orang 
menganggap bahwa pemasaran sama dengan penjual dan promosi, padahal 
tidaklah demikian. Hakikatnya, pemasaran adalah kegiatan manusia yang 
diarahkan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan melalui proses pertukaran. 
Konsep penting dalam studi pemasaran adalah kebutuhan, keinginan, permintaan, 
produk, pertukaran, transaksi dan pasar.7 
Pemasaran adalah sistem keseluruhan dari kegiatan usaha yang ditujukan 
untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, dan mendistribusikan 
barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan pembeli.8 
Pemasaran adalah segala kegiatan untuk menyampaikan barang–barang 
ketangan (rumah tangga) dan ke konsumen industri, tetapi tidak termasuk 
kegiatan perubahan bentuk barang.9 
Pemasaran adalah proses sosial dan manajerial, dengan proses itu individu dan 
kelompok mendapat apa yang mereka butuhkan dan secara bebas 
mempertukarkan produk dan jasa yang bernilai dengan pihak lain. 10 
                                                 
7 Deliyanti, oentara. Manajemen Pemasaran Modern. (Yogyakarta: LaksBang. 2012) h.1 
8Swastha dan Irawan. Manajemen Pemasaran Modern. Edisi Keempat, (Yogyakarta: 
Penerbit Liberty. 1996) h. 179 
9Buchari, Alma. Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa (Bandung: Alfabeta. 2004) 
h. 1 
Istilah pemasaran dalam bahasa inggris dikenal dengan nama marketing. 
Kata marketing ini boleh dikata sudah diserap ke dalam bahasa kita, namun juga 
diterjemahkan dengan istilah pemasaran. Asal kata pemasaran adalah pasar = 
market. Apa yang dipasarkan itu, ialah barang dan jasa. Memasarkan barang dan 
jasa. Memasarkan barang tidak berarti hanya menawarkan barang atau menjual 
tetapi lebih luas dari itu. Didalamnya tercakup berbagai kegiatan seperti membeli, 
menjual, dengan segala cara, mengangkut barang, menyimpan, mensortir, dan 
sebagainya. Di dalam marketing usaha ini kita kenal sebagai fungsi-fungsi 
marketing. 
American Association (AMA) menawarkan definisi formal pemasaran 
adalah suatu fungsi organisasi dan serangkaian proses untuk menciptakan, 
mengkomunikasikan, dan memberikan nilai kepada pelanggan dan untuk 
mengelolah hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan 
organisasi dan pemangku kepentingannya.11 
William J. Stanton menyatakan bahwa ”pemasaran adalah suatu sistem 
keseluruhan dari kegiatan-kegiatan bisnis yang ditujukan untuk 
merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, dan 
mendistribusikanbarang dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik kepada 
pembeli yang ada maupun pembeli potensial”.12 
Charles F. Philips Ph. D and Delber J. Duncan Ph. D. menyatakan bahwa 
“marketing which is often reffered to as “distribution”by businessman – 
includes all the activities necessary to place tangible goods in the hand of 
house hold consumers and user. Artinya marketing yang oleh para pedagang 
diartikan sama dengan distibusi dimaksudkan segala kegiatan untuk 
menyampaikan barang-barang ke tangan konsumen (rumah tangga) dan ke 
konsumen industri. Selanjutnya ditambahkan bahwa excluding only such 
activities as involve a significant change in the from of goods. Jadi dalam 
kegiatan marketing itu termasuk kegiatan perubahan bentuk barang yang 
kita jumpai di dalam industri.13 
 
                                                                                                                                     
10Philip, Kotler. Manajemen Pemasaran di Indonesia. Alih bahasa oleh A.B Susanto 
(Salemba Empat, Jakarta, 2000) h.10 
11Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen pemasaran (Jakarta: Erlangga, 2008), 
h. 5. 
12Swasta dan Irawan, Manajemen Pemasaran Modern (Yogyakarta: Liberty Yogyakarta, 
2008),  h. 5. 
13Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa (Bandung: Alfabeta,  
2009), h. 1. 
Sasaran dari semua aktivitas pemasaran adalah memfasilitasi pertukaran 
yang saling memuaskan di antara pihak – pihak yang terlibat. Aktivitas pemasaran 
meliputi penyusunan konsep, penentuan harga, promosi, dan distribusi atas 
sejumlah ide, produk, dan jasa.  
Dari definisi pemasaran yang dikemukakan oleh ahli di atas dapat 
diketahui bahwa pemasaran merupakan suatu sistem dari kegiatan bisnis yang 
saling berhubungan dan dapat ditunjukan untuk merencanakan, mendistribusikan 
dan mempromosikan barang dan jasa yang dilakukan oleh perusahaan untuk 
memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen. 
Kegiatan pemasaran haruslah dikoordinasikan dan dikelola dengan baik, 
maka 
dikenal istilah manajemen pemasaran. Manajemen pemasaran adalah seni dan 
ilmu untuk memilih pasar sasaran serta mendapatkan, mempertahankan, dan 
menambah jumlah pelanggan melalui penciptaan, penyampaian, dan 
pengkomunikasian nilai pelanggan yang unggul.14 
Manajemen pemasaran adalah kegiatan menganalisa, merencanakan, 
mengimplementasikan, dan mengawasi segala kegiatan (program), guna 
memperoleh tingkat pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli sasaran 
dalam rangka mencapai tujuan organisasi.15 
Manajemen pemasaran adalah suatu proses  yang melibatkan kegiatan-
kegiatan penting menyesuaikan individu dan perusahaan mendapatkan apa yang 
                                                 
14Kotler. Manajemen Pemasaran di Indonesia. Alih bahasa oleh A.B Susanto (Salemba 
Empat, Jakarta, 2000) h.11 
15Buchari, Alma. Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa (Alfabeta, Bandung, 
2004) h.130 
mereka butuhkan dan inginkan, melalui pertukaran dengan pihak lain untuk 
mengembangkan pertukaran.16 
Dari definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa Manajemen 
Pemasaran melaksanakan semua fungsi-fungsi pemasaran dengan tujuan 
menghasilkan kepuasan bagi pihak-pihak yang terlibat baik konsumen maupun 
organisasi. Manajemen Pemasaran sesungguhnya adalah manajemen permintaan 
dalam arti bahwa manajemen pemasaran harus menciptakan permintaan dan 
keinginan yang beragam. 
B. Karakteristik Jasa 
Jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh satu pihak 
kepada pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tidak menghasilkan 
kepemilikan sesuatu. Proses produksinya mungkin juga tidak dikaitkan dengan 
suatu produk fisik. Dari definisi yang dikemukakan di atas maka jika dikaitkan 
dengan bisnis, tampak jelas bahwa bisnis bank dapat dikelompokkan sebagai 
bisnis jasa, karena apa yang ditawarkan atau dijual oleh bank secara fisik, tidaklah 
berwujud. Giro, deposito, tabungan atau kredit hanya merupakan suatu bentuk 
produk yang tidak tampak secara fisik tetapi hanya berupa fasilitas yang 
memungkinkan nasabah memilih alternatif untuk menyimpan kekayaan mereka 
dalam bentuk uang, apakah untuk memperlancar transaksi, berinvestasi, 
berspekulasi atau untuk berjaga-jaga.17 
                                                 
16 Freddy, Rangkuti. Manajemen pemasaran. (PT.Gramedia Pustaka Utama: Jakarta, 
2001) h.10 
17Philip, Kotler. Manajemen Pemasaran di Indonesia. Alih bahasa oleh A.B Susanto 
(Salemba Empat, Jakarta, 2007) h.42  
Merujuk pada karakteristik pemasaran jasa pada umumnya sebagaimana yang 
dikemukakan oleh maka karakteristik pemasaran jasa dapat digambarkan sebagai 
berikut:18 
1. Tidak berwujud ( Intangibility) 
Jasa berbeda dengan barang. Jika barang merupakan suatu objek, alat atau 
benda, maka jasa adalah suatu perbutan, kinerja atau usaha. Bila barang dapat 
dimiliki, maka jasa hanya dapat dikonsumsi tetapi tidak dapat dimiliki. Meskipun 
sebagian besar jasa dapat dikaitkan dan didukung oleh produk fisik namun esensi 
dari apa yang dibeli pelanggan adalah performance yang diberikan oleh suatu 
pihak kepada pihak lainya. Jasa bersifat inngibility, artinya tidak dapat dilihat, 
dirasa, diraba atau didengar sebelum dibeli. Seseorang tidak dapat melihat hasil 
dari jasa sebelum ia menikmatinya sendiri. Bila pelanggan membeli jasa, maka ia 
hanya menggunakan, memanfaatkan atau menyewa jasa tersebut. Pelanggan 
tersebut tidak lantas memiliki jasa yang dimilikinya. Oleh karena itu untuk 
mengurangi ketidakpastian, para pelanggan memperhatikan tanda-tanda atau bukti 
kualitas jasa tersebut. Mereka akan menyimpulkan kualitas jasa dari tempat, 
orang, peralatan, bahan-bahan komunikasi, simbol dan harga yang mereka amati. 
Kesimpulan yang diambil para pelanggan akan banyak dipengaruhi oleh atribut-
atribut yang digunakan perusahaan jasa, baik atribut yang bersifat objektif dan 
dapat dikuantitatifkan maupun atribut yang sangat subjektif dan bersifat 
perceptual. 
 
                                                 
18Philip, Kotler. Manajemen Pemasaran di Indonesia. Alih bahasa oleh A.B Susanto 
(Salemba Empat, Jakarta, 2007) h.43-48 
2. Tidak Terpisahkan (inseparability) 
Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi. Sedangkan 
jasa biasanya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi 
secara bersamaan. Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan ciri 
khusus dalam pemasaran jasa. Keduanya mempengaruhi hasil dari jasa tersebut. 
Dalam hubungan penyedia jasa dan pelanggan ini, efektivitas individu yang 
menyampaikan jasa merupakan unsur penting. Dengan demikian, kunci 
keberhasilan bisnis jasa ada pada konsep rekruitmen, kompensasi, pelatihan dan 
pengembangan dan karyawannya. Faktor lain yang tidak kalah pentingnya adalah 
pemberian perhatian khusus pada tingkat partisipasi /keterlibatan pelanggan dalam 
proses jasa. Demikian pula halnya dengan fasilitas pendukung jasa sangat perlu 
diperhatikan dan pemilihan lokasi yang tepat, dalam artian dekat serta mudah 
dicapai pelanggan juga perlu dipertimbangkan. Hal ini berlaku untuk jasa, dimana 
pelanggan yang mendatangi penyedia jasa, maupun sebaliknya penyedia jasa yang 
mendatangi pelanggan. 
3. Bervariasi ( Variability) 
Jasa bersifat sangat variabel karena memikat banyak variasi bentuk, 
kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan dan dimana jasa tersebut 
dihasilkan. Ada tiga faktor yang menyebabkan variabilitas kualitas jasa yaitu 
kerjasama atau partisipasi pelanggan selama penyampaian jasa, moral/motivasi 
karyawan dalam menangani pelanggan, dan beban kerja perusahaan. Pada industri 
jasa yang bersifat peopelbased, komponen manusia yang terlibat jauh lebih 
banyak dari pada jasa yang bersifat equipment-based. Implikasinya adalah bahwa 
hasil (outcome) dari operasi jasa yang bersifat peopel-based cenderung kurang 
terstandarisasi dan searah dibandingkan hasil dari jasa yang bersifat equipment-
based maupun operasi manufaktur. Para pembeli jasa sangat peduli terhadap 
variabilitas jasa yang sangat tinggi ini dan sering kali mereka meminta pendapat 
orang lain sebelum memutuskan untuk memilih penyedia jasa. Dalam hal ini 
penyedia jasa dapat menggunakan tiga pendekatan dalam pengendalian 
kualitasnya,yaitu : 
1. Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang baik. 
2. Melakukan standarisasi proses pelayanan jasa (service-performance 
proses).  
Hal ini dilakukan dengan menyiapkan suatu cetak biru (blueprint) jasa 
yang menggambarkan peristiwa dan proses jasa dalam suatu diagram alur, dengan 
tujuan untuk mengetahui faktor-faktor potensial yang dapat menyebabkan 
kegagalan dalam jasa tersebut. 
1. Memantau kepuasan pelanggan sehingga pelayanan yang kurang baik 
dapat di deteksi dan dikoreksi. 
2. Tidak Dapat Disimpan (perishability) 
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. Sifat 
jasa yang mudah rusak (perishability) tersebut tidak akan menjadi masalah apabila 
permintaan tetap berjalan lancar. Jika permintaan berfluktuasi, perusahaan jasa 
menghadapi masalah yang rumit. Tetapi kenyataannya permintaan pelanggan akan 
jasa umumnya sangat bervariasi dan dipengaruhi faktor musiman. Oleh karena itu, 
perusahaan jasa harus mengevaluasi kapasitasnya (subtitusi dari persediaan jasa) 
guna menyeimbangkan penawaran dan permintaan. Dalam hal ini perlu dilakukan 
analisis terhadap biaya dan pendapatan bila kapasitas ditetapkan terlalu tinggi atau 
terlampau rendah. 
C. Kualitas Pelayanan Jasa  
Kualitas Pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh 
dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan. Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai 
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen.19 
Kualitas jasa adalah pada prinsipnya berfokus pada upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 
mengimbangi harapan pelanggan.20 
Jenis kualitas yang digunakan untuk menilai jasa adalah sebagai berikut:21 
1. Kualitas teknis (outcome), yaitu kualitas hasil kerja penyampaian jasa itu 
sendiri. 
2. Kualitas pelayanan (proses), yaitu cara penyampaian jasa tersebut. 
Karena jasa tidak kasat mata serta kualitas jasa tidak selalu dapat 
dievaluasi secara akurat, pelanggan berusaha menilai kualitas jasa berdasarkan 
apa yang dirasakannya yaitu atribut-atribut yang mewakili kualitas proses dan 
kualitas pelayanan. 
Menurut Tjiptono ada empat dimensi kualitas yang dikembangkan dan 
                                                 
19Fandy, Tjiptono. Manajemen Jasa, (Andi Offset, Yogyakarta, 2002), hal.25 
20Fandy, Tjiptono. Manajemen Jasa, (Andi Offset, Yogyakarta, 2002), hal.259 
21Freddy, Rangkuti. Manajemen pemasaran. (PT.Gramedia Pustaka Utama: Jakarta, 
2001) h.28 
 
dapat digunakan sebagai kerangka perencanaan strategis dan analisis dalam 
sebuah penelitian, yaitu:22 
1) Bukti fisik (tangible) adalah kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan 
keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang 
diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik, (misal: gedung, 
gudang dan lain lain), perlengkapan dan peralatan yang digunakan 
(teknologi), serta penampilan pegawainya.  
2) Keandalan (Reliability) yaitu kemampuan suatu perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan konsumen yang berarti 
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua konsumen tanpa 
kesalahan, dan sikap yang simpatik. 
3) Daya tanggap (Responsiveness) suatu kebijakan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada konsumen, dengan 
menyampaikan informasi yang jelas.  
4) Jaminan dan kepastian (Assurance) adalah pengetahuan, kesopansantunan, 
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa 
percaya para konsumen kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa 
komponen antara lain komunikasi, keamanan, kredibilitas, kompetensi dan 
sopan santun 
                                                 
22
Freddy, Rangkuti. Manajemen pemasaran. (PT.Gramedia Pustaka Utama: Jakarta, 
2001) hal. 32 
Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang 
maupun pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan 
memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain. Seperti 
dijelaskan dalam Al-Quran surat Al-Baqarah ayat 267: 
 
                                  




Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian 
dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami 
keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah kamu memilih yang 
buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri 
tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata 
terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji.23 
 
Ayat di atas menjelaskan bahwa apabila ingin memberikan hasil usaha 
berupa pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan 
memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain dan jangan 
sembarangan dalam memberikan suatu pelayanan, Dalam ajaran islam juga 
menjelaskan bahwa ketika, dua orang berjual beli masing-masing mempunyai hak 
pilih (untuk meneruskan jual beli atau tidak) selama keduanya masih belum 
berpisah. Jika keduanya berlaku jujur dan terus terang menjelaskan (keadaan 
barang yang diperjual belikan), maka keduanya mendapat berkat dengan jual beli 
                                                 
23 Departemen Agama RI, Al-Quran dan Terjemahnya (Semarang: Toha Putra, 1998), h. 
67. 
 
mereka, tetapi jika mereka berdusta dan menyembunyikan cacat, hilanglah berkat 
jual beli mereka. 
D. Pengertian dan Fungsi Bank 
Bank merupakan lembaga perantara keuangan (financial intermediaries) 
sebagai prasarana pendukung yang amat vital untuk menunjang kelancaran 
perekonomian. Bank adalah lembaga keuangan yang kegiatan usahanya adalah 
menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke 
masyarakat serta memberikan jasa-jasa bank lainnya.24 
Menurut Undang-Undang No.10 tahun 1988 yang dimaksud dengan bank 
adalah usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 
menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk 
lainya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.25 
Dalam perspektif sistem keuangan fungsi bank secara spesifik memiliki 
tujuh fungsi pokok sebagai berikut:26 
1. Fungsi Tabungan 
Dalam fungsi ini bank menyediakan instrumen untuk tabungan, deposito 
atau instrumen simpanan lainya yang menjadikan suatu pendapatan dan dengan 
resiko yang rendah bagi masyarakat. 
2. Fungsi Penyimpanan Kekayaan 
Bank melalui instrumen-instrumen simpanan menjadi alternatif sebagai 
tempat yang oleh masyarakat difungsikan sebagai penyimpanan kekayaan selama 
belum digunakan oleh penyimpanannya untuk dibelanjakan. 
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3. Fungsi Likuiditas 
Lembaga perbankan merupakan instrumen penting dalam menentukan 
tingkat likuiditas. Di sini diartikan bahwa dengan kedudukannya sebagai 
penyimpanan asset dalam bentuk uang dan surat-surat berharga maka bank 
memiliki kemampuan untuk mengkonversikan simpanan dan surat-surat berharga 
yang dikelolanya untuk menjadi asset tunai. 
4. Fungsi Kredit 
Konsekuensi dari fungsi intermediasi adalah menghubungkan kepentingan 
masyarakat yang kelebihan dana dan kekurangan dana. Dari sisi masyarakat yang 
kekurangan dana maka fungsi bank adalah menyalurkan dana yang dikelolanya 
dalam bentuk portofolio atau investasi kredit, yang selanjutnya digunakan untuk 
membiayai aktivitas ekonomi yang bersifat riil. 
5. Fungsi Pembayaran 
Bank berfungsi sebagai lembaga yang menjembatani lalu lintas 
pembayaran barang dan jasa melalui alat-alat pembayaran yang dimilikinya 
seperti cek,bilyet giro,credit cart maupun tranfer uang. 
6. Fungsi Resiko 
Bank memberikan alternatif perlindungan terhadap resiko baik secara 
langsung melalui instrumen yang dimilikinya misalnya perlindungan asuransi 
terhadap penyimpanan atau peminjamannya, atau dalam perlindungan terhadap 
fluktuasi nilai tukar mata uang asing (Foreign Exchange). 
7. Fungsi Kebijakan Keuangan dan Moneter 
Lembaga perbankan merupakan instrumen penting bagi pemerintah dalam 
mengendalikan kebijakan keuangan dan moneter untuk menstabilkan atau 
meningkatkan pertumbuhan ekonomi.  
E. Produk Bank 
Selama beberapa tahun terakhir ini perbankan telah melakukan mengarah 
kepada pemenuhan kebutuhan nasabah. Produk-produk baru diciptakan sebagai 
pengembangan kearah peningkatan untuk mempertemukan kebutuhan real 
banking construmer. Berbagai produk baru yang muncul dalam dunia perbankan 
dalam berbagai bentuk seperti Credit card, Certicate of Deposit, Money Market 
Certifikate, Floating Rate Notes, Interest Rate Swap dan sebagainya. Disamping 
itu dilingkungan perbankan di indonesia sendiri terdapat beberapa produk yang 
disediakan oleh bank seperti:27 
1. Simpanan Giro (demand-deposit), Simpanan deposito (time-deposit), 
2. Tabungan (saving),  
3. Kredit, 
4. Wesel, 
5. Mata uang Asing (valuta Asing)  
F. Bauran Pemasaran Jasa (Marketing Mix) 
Marketing Mix adalah seperangkat adalah kombinasi dari empat variabel 
atau kegiatan yang merupakan inti dari sistem pemasaran perusahan yaitu: 
produk, struktur harga, promosi dan sistem distribusi.28 Namun Payne 
menambahkan bahwa dalam bauran pemasaran tidak hanya 4P tetapi ditambah 3P 
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yaitu orang (people), proses (proces) dan bukti fisik (Physical Evidence)29. 
Sehingga Marketing Mix terdiri dari 7 variabel yaitu produk (product), promosi 
(promotion), harga (price), tempat (place), proses (proces), orang (people) dan 
bukti fisik (physical Evidence). Tetapi dalam penelitian ini penulis hanya 
mengambil beberapa variabel saja yang menurut penulis sangat berpengaruh 
dalam penelitian ini yaitu produk, promosi, proses, tempat dan orang. Variabel 
bauran pemasaran itu adalah sebagai berikut: 
1. Produk  
Produk jasa merupakan produk yang dapat memberikan manfaat, 
memenuhi kebutuhan konsumen, dan dapat memuaskan konsumen. 
Sesungguhnya pelanggan tidak membeli barang atau jasa, tetapi membeli manfaat 
dari sesuatu yang ditawarkan. Pengertian yang ditawarkan menunjukkan sejumlah 
manfaat yang didapat oleh konsumen, baik barang atau jasa maupun 
kombinasinya. 
Dalam strategi bauran pemasaran, yang perlu diperhatikan petama kali 
adalah produk. Hal ini penting karena tanpa adanya produk, strategi bauran 
pemasaran lainnya tidak dapat dilakukan. Produk merupakan suatu yang dapat 
ditawarkan ke suatu pasar untuk memenuhi keinginan atau kebutuhan. 
Selanjutnya perlu diperhatikan strategi produk untuk produk yang telah ada 
(exiting product).  
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Ada beberapa indikator untuk existing produk, yaitu 30 
a) Variasi Produk 
b) Desain Produk  
c) Ciri 
d)  Mutu  
e) Perubahan Strategi Pemasaran  
f) Eliminasi Produk 
2. Promosi 
Promosi merupakan suatu aktivitas dan materi yang dalam aplikasinya 
menggunakan teknik, di bawah pengendalian penjual/produsen, yang dapat 
mengkomunikasikan informasi persuasif yang menarik tentang produk yang 
ditawarkan oleh penjual/produsen, baik secara langsung maupun melalui pihak 
yang dapat mempengaruhi pembelian.  
Promosi selain mempunyai manfaat dalam memperkenalkan produk baru, 
juga penting sekali dalam hal mempertahankan selera konsumen untuk tetap 
mengkonsumsi produk yang sudah ada.  
Namun, betapaun gencarnya kegiatan promosi yang dikukan perusahan, 
perlu pula didukung oleh harga dan kualitas dari produk yang dipromosikan 
sehinga tujuan perusahaan untuk mencapai volume penjualan serta market share 
akan tercapai. Biasanya bank melakukan empat indikator sarana promosi yaitu:31 
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a. Periklanan (Advertising) 
b. Promosi penjualan 
c. Publitas (Publicty) 
d. Penjualan Pribadi (Personal Sales) 
3. Tempat/lokasi 
Tempat atau lokasi yang strategis akan menjadi salah satu keuntungan bagi 
perusahaan karena mudah terjangkau oleh konsumen, namun sekaligus juga 
menjadikan biaya rental atau investasi tempat menjadi semakin mahal. Tingginya 
biaya lokasi tersebut dapat terkompensasi dengan reducing biaya marketing, 
sebaliknya lokasi yang kurang strategis akan membutuhkan biaya marketing lebih 
mahal untuk menarik konsumen agar berkunjung. Ada beberapa indikator 
tempat/lokasi yaitu: 
a) Dekat dengan industri dan pabrik 
b) Dekat dengan lokasi perkantoran 
c) Dekat dengan lokasi keramaian dan pasar  
d) Dekorasi dan desain  
e) Kondisi bangunan juga menjadi persyaratan yang memberikan 
kenyamanan.  
4. Proses 
Proses dalam jasa merupakan faktor utama dalam bauran pemasaran jasa 
seperti penyerahan jasa sebagai bagian dari jasa itu sendiri. Selain itu keputusan 
dalam manajemen operasu adalah sangat penting untuk suksesnya pemasaran. 
Proses merupakan gabungan semua aktivitas, umunya indikator dari proses 
terdiri atas: 
a) Prosedur  
b) Jadwal pekerjaan 
c) Mekanisme,  
d) Aktifitas dan hal-hal rutin di mana jasa dihasilkan dan disampaikan 
kepada konsumen 
5. Orang 
Orang merupakan aset utama dalam industri jasa, terlebih lagi orang yang 
merupakan karyawan dengan performance tinggi. Kebutuhan konsumen terhadap 
karyawan berkinerja tinggi akan menyebabkan konsumen puas dan loyal. 
Kemampuan knowledge (pengetahuan) yang baik, akan menjadi kompetensi dasar 
dalam internal perusahaan dan pencitraan yang baik di luar.  
Faktor penting lainnnya dalam orang adalah attitude dan motivation dari 
karyawan dalam industri jasa. Moment of truth akan terjadi pada saat terjadi 
kontak antara karyawan dan konsumen. Attitude sangat penting, dapat 
diaplikasikan dalam berbagai bentuk, seperti penampilan karyawan, suara dalam 
bicara, body language, ekspresi wajah, dan tutur kata. Sedangkan motivasi 
karyawan diperlukan untuk mewujudkan penyampaian pesan dan jasa yang 
ditawarkan pada level yang diekspetasikan. Sehingga yang menjadi indikator 
penting dalam hal orang (pelayanan) adalah 
 
 
a) Performance (penampilan) 
b) Knowledge (pengetahuan) 
c) Attitude 
d) Moment of truth 
e) Motivation 
G. Kepuasan Konsumen atau Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan atau konsumen berhubungan dengan mutu dari 
produk yang ditawarkan oleh mereka. Kepuasaan konsumen mempunyai tingkat 
masing-masing tergantung apa yang mereka peroleh. Kepuasan adalah perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja 
(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan.32 
Telah dikemukakan bahwa pembeli bergerak setelah membentuk persepsi 
terhadap nilai penawaran. Kepuasan pelanggan sesudah pembelian tergantung dari 
kinerja penawaran dibandingkan dengan harapannya. Kepuasan adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang dia rasakan 
dibandingkan dengan harapannya. 
Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 
dirasakan dengan harapan. Pelanggan dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat 
kepuasan yang umum. Kalau kinerja dibawah harapan, pelanggan kecewa. Kalau 
kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan puas. Kalau kinerja melebihi harapan, 
pelanggan sangat puas senang atau gembira. Harapan pembeli dibentuk oleh 
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pengalaman pembelian terdahulu, komentar teman dan kenalannya, serta janji dan 
informasi pemasar dan saingannya. 
1. Pentingnya Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan 
 Dalam era globalisasi ini persaingan bisnis menjadi sangat tajam, baik di 
pasar domestic (nasional) maupun di pasar internasional/global. Untuk 
memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan kepuasan 
kepada para pelanggannya, misalnya dengan memberikan produk yang mutunya 
lebih baik, harganya lebih murah, penyerahan produk yang lebih cepat dan 
pelayanan yang lebih baik dari pada pesaingnya. Produk dengan mutu jelek, harga 
yang mahal, penyerahan produk yang lambat bisa membuat pelanggan tidak puas 
walaupun dengan tingkatan yang berbeda. Misalnya angka (5) untuk 
menunjukkan pelanggan sangat puas, angka (4) puas, angka (3) netral, angka (2) 
tidak puas, dan angka (1) sangat tidak puas. Kalau setelah diolah diperoleh angka 
rata-rata tingkat kepuasan sebesar 4,5 atau lebih pimpinan akan merasa senang, 
mungkin tidak perlu tindakan apa-apa, akan tetapi kalau misalnya angka rata-rata 
yang diperoleh 1,5 pimpinan harus segera mengambil tindakan/memecahkan 
persoalan, artinya mencari faktor-faktor penyebab tidak puasnya pelanggan dan 
berusaha menghilangkan faktor-faktor tersebut.  
 Pelanggan memang harus dipuaskan, sebab kalau mereka tidak puas akan 
meninggalkan perusahaan dan menjadi pelanggan pesaing. Hal ini menyebabkan 
penurunan penjualan dan pada gilirannya akan menurunkan laba dan bahkan 
kerugian. Maka dari itu pimpinan perusahaan harus berusaha  melakukan 
pengukuran tingkat kepuasan pelanggan agar segera mengetahui atribut apa dari 
suatu produk yang bisa membuat pelanggan tidak puas.  
Adapun indkator dalam pengukuran kepuasan pelanggan adalah sebagai 
berikut: 
a) Perasaan puas  
b) Selalu membeli produk 
c) Akan merekomendasikan kepada orang lain 
d) Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk 
 Tingkat kepuasan pelanggan sangat tergantung pada mutu suatu produk. 
Menurut Montgomery (1985): 
Qualityis the extent to which products meet the requirements of orang who 
us them. 
Jadi, suatu produk bermutu bagi seseorang kalau produk tersebut dapat 
memenuhi kebutuhannya. Dia membedakan mutu produk menjadi dua yaitu mutu 
desain dan mutu kecocokan (quality of design and quality of comformance). Mutu 
desain mencerminkan apakah suatu produk/jasa memiliki suatu 
penampilan/penampakan yang dimaksud (possesses an intended feature). Sebagai 
contoh mobil dengan “power steering”, “a sun roof” atau perlengkapan barang 
mewah lainnya, yang dianggap memiliki mutu desain. Mutu kecocokan 
mencerminkan seberapa seberapa jauh produk/jasa benar-benar cocok atau sesuai 
dengan maksud desain (conform to the intent of design). 
 Aspek mutu ini dapat diukur. Pengukuran tingkat kepuasan erat 
hubungannya dengan mutu produk (barang atau jasa). Pengukuran aspek mutu 
bermanfaat bagi pimpinan bisnis yaitu: 
a. Mengetahui dengan baik bagaimana jalannya atau bekerjanya proses bisnis. 
b. Mengetahui dimana harus melakukan perubahan dalam upaya melakukan 
perbaikan secara terus menenrus untuk memuaskan pelanggan, terutama hal-
hal yang dianggap penting oleh para pelanggan. 
c. Menentukan apakah perubahan yang dilakukan mengarah kepada perbaikan 
(improvement).33 
2. Cara Mengamati Dan Mengukur Kepuasan Pelanggan 
Peralatan perusahaan mengamati dan mengukur kepuasan pelanggan 
beragam dari yang sederhana sampai yang canggih. Adapun cara-cara yang 
banyak digunakan oleh perusahaan: 
a) Sistem keluhan dan saran. 
Organisasi yang berpusat pelanggan memberikan kesempatan yang luas 
kepada para pelanggan untuk menyampaikan saran dan keluhan. 
b) Ghost shopping 
Ghost shopping merupakan salah satu cara untuk memperoleh gambaran 
mengenai kepuasan pelanggan yaitu dengan mempekerjakan beberapa orang 
untuk berperan atau bersikap sebagai pembeli potensional, kemudian melaporkan 
temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan 
pesaing berdasarkan penelitian mereka dalam pembelian produk tersebut. 
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c) Lost customer analysis  
Lost customer analysis merupakan suatu metode dalam pengukuran 
pelanggan dengan cara menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli 
atau yang telah pindah produk lain dan mencari sebab pelanggan berhenti 
membeli. 
d) Survey kepuasan pelanggan 
Penelitian ini mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan penelitian 
survey. Hal ini karena melalui survey, perusahaan akan memperoleh tanggapan 
dan umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda 
postif  bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap pelanggan.34 
H. Hubungan Antara Marketing Mix Terhadap Kepuasan Nasabah 
Hubungan antara marketing mix dengan kepuasan nasabah tidak terlepas 
dari retivitas layanan perbankan. Pentingnya bauran pemasaran dilakukan untuk 
memenuhui kebutuhan dan keinginan masyarakat akan suatu produk atau jasa 
sehingga mencapai kepuasan. 
Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk atau 
jasa berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Hal ini ditunjukkan, pelanggan 
setelah terjadi proses pembelian. Apabila pelanggan merasa puas, maka dia akan 
menunjukkan besarnya kemungkinan untuk kembali membeli produk yang sama. 
Pelanggan yang puas juga cenderung akan memberikan referensi yang baik 
terhadap produk kepada orang lain, sebaliknya dengan asumsi pelanggan yang 
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tidak puas. Kesimpulan, apabila kepuasan pelanggan dapat tercapai, maka akan 
diperoleh beberapa manfaat yaitu: 
1) Hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis. 
2) Mendorong terciptanya loyalitas dan kesetiaan pelanggan terhadap jasa 
yang dihasilkan. 
3) Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan 
perusahaan. 
4) Reputasi perusahaan menjadi baik dikalangan para pelanggan. 
5) Pangsa pasar dan laba perusahaan akan meningkat. 
I. Kerangka Pikir 
Kerangka pikir penelitian menggambarkan hubungan dari variabel 
independen, dalam hal ini adalah Marketing Mix (X) terhadap variabel dependent 
yaitu kepuasan nasabah (Y).  
Pada perusahaan jasa perbankan  PT. Bank Rakyat Indonesia (BRI) 
Cabang Ahmad Yani Makassar, penulis menggambarkan bahwa terdapat 
hubungan dari variabel Marketing Mix (X) yang meliputi produk (X1), promosi 
(X2), proses (X3), tempat (X4) dan orang (X5) terhadap variabel kepuasan nasabah 
(Y). Untuk mengatehui pengaruh variabel Marketing Mix (X) terhadap kepuasan 
nasabah (Y) digunakan uji regresi linier berganda, dari hasil uji tersebut akan 
berdampak (Feed Back) pada perusahaan itu sendiri dalam hal ini PT. Bank BRI 
Tbk Cab. Ahmad Yani Makassar. Berikut adalah bagan dari kerangka pemikiran: 
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A. Objek Penelitian 
Dalam melakukan penelitian ini, penulis mengambil perusahaan jasa 
perbankan pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Ahmad Yani di Wilayah 
Makassar, sebagai objek penelitian untuk meneliti tentang Pengaruh Marketing 
Mix Terhadap Kepuasan Nasabah  Pada Bank BRI Tbk Cabang Ahmad Yani 
Makassar. Waktu penelitian telah dilaksanakan pada bulan September 2015. 
B. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan berdasarkan karakteristik masalah yang 
diteliti adalah penelitian deskriptif (Deskriptif Research) merupakan penelitian 
terhadap masalah-masalah berupa fakta-fakta saat ini dari suatu populasi.35 Tujuan 
penelitian ini adalah untuk menguji hipotesis atau menjawab pertanyaan yang 
berkaitan dengan current status dari subjek yang diteliti. Penelitian ini umumnya 
berkaitan dengan opini (individu, kelompok, atau organisasional), kejadian, atau 
prosedur. 
C. Populasi dan Sampel 
Proses penelitian pada dasarnya meliputi perumusan masalah penelitian 
dan pemecahannya. Adapun populasi dan sampel serta teknik pengambilan 
sampel dalam penelitian ini, sebagai berikut: 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah tabungan reguler PT. 
Bank BRI cabang Ahmad Yani Makassar yang menggunakan jasa teller atau 
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customer service.  Rata-rata jumlah polulasi yang menggunakan jasa teller dan 
customer service adalah 3.000 orang perminggunya. Dari jumlah populasi tersebut 
akan dilakukan penarikan sampel didasarkan bahwa dalam satu penelitian ilmiah 
tidak ada keharusan atau mutlak semua populasi harus diteliti secara keseluruhan 
tetapi dapat dilakukan terhadap sebagian saja dari populasi tersebut. Untuk 





Katerangan:  n = jumlah sampel 
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1 + 3000 𝑥 0,12
 
                 𝑛 = 96, 77 dibulatkan menjadi 97 
Berdasarkan rumus di atas, sampel yang dapat diambil dari populasi yang 
besar sebanyak 96,77 orang, bila dibulatkan, maka banyaknya sampel adalah 
sebesar 97 responden. 
Teknik pengambilan sampel melalui teknik Simple Random Sample 
dimana masing-masing populasi mempunyai peluang yang sama untuk dipilih 
menjadi anggota sampel. Kuesioner diberikan pada nasabah tabungan regular 
pada saat penelitian melakukan transaksi perbankan di PT. Bank Rakyat 
Indonesia, Tbk. Cabang Ahmad Yani wilayah Makassar. 
D. Sumber Data 
Berdasarkan sumbernya, data pada penelitian ini dapat di bagi menjadi dua 
jenis, yaitu: 
1. Data Primer, yaitu data yang diperoleh dari penelitian di lapangan, yang 
sumbernya dari responden, dimana merupakan hasil wawancara dengan 
responden dari hasil kuesioner.  
2. Data Sekunder, yaitu data yang diperoleh dari laporan bank, buku-buku 
teks, majalah, brosur, dan refernsi lainnya yang berkaitan dengan 
marketing mix dan kepuasan nasabah.  
E. Metode Pengumpulan data 
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini yang digunakan peneliti 
adalah sebagai berikut; 
1. Angket atau Kuesioner ( daftar pertanyaan ). 
Merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
memberi seperangkat pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawab.36 
Teknik pengumpulan data ini sangat efisien, karena sudah diketahui dengan pasti 
variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden. 
Skala pengukuran yang digunakan adalah skala Likert. 
 Skala Likert adalah skala yang digunakan untuk mengukur sikap, 
pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena 
sosial.37  
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Data diolah dengan menggunakan skala Likert dengan jawaban atas 
pertanyaan yaitu skala nilai 1-5. Nilai yang dimaksud adalah skor atas jawaban 
responden, dimana nilai yang digunakan peneliti adalah sebagai berikut: 
1. (STS) = Sangat tidak setuju    skor jawaban 1 
2. (TS) = Tidak setuju    skor jawaban 2 
3. (RR) = Ragu-ragu     skor jawaban 3 
4. (S)  = Setuju     skor jawaban 4 
5. (SS) = Sangat setuju    skor jawaban 5 
2. Dokumentasi  
Dalam penelitian dokumentasi dapat berupa catatan dan dokumen-
dokumen atau melihat majalah, brosur, dan internet yang berhubungan dengan 
produk PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk Cabang Ahmad Yani Makassar untuk 
memperoleh landasan teori dan mendapatkan data yang menunjang penelitian. 
F. Uji Kualitas Data 
Adapun analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Uji Validitas 
Uji validasi untuk mengetahui kelayakan butir-butir dalam suatu daftar 
(konstruk) pertanyaan dalam mendefinisikan suatu variabel. Menilai masing-
masing butir pertanyaan dapat dilihat dari nilai corrected item-total correlation.38  
Suatu butir pertanyaan dikatakan valid jika nilai rhitung yang merupakan nilai dari 
                                                 
38 Bhuono Agung Nugroho, Strategi Jitu: Memilih Metode Statistik Penelitian Dengan 
SPSS  (Yogyakarta: Andi Offset,2005), h.67-68 
corrected item-total correlation › dari rtabel yang diperoleh melalui Df (Degree of 
Freedom).39  
Untuk menguji valid tidaknya pertanyaan dapat dilakukan melalui program 
komputer Excel Statistic Analysis & SPSS. 
2. Uji Reliabilitas 
Uji realibilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah 
alat ukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika pengukuran 
tersebut diulang.40  
Alat ukur yang akan digunakan adalah cronbach alpha melalui program 
komputer  SPSS 17.00. Realibilitas suatu konstruk variabel dikatakan baik jika 
memiliki nilai cronbach alpha › 0,60.41 Namun ada yang menggunakan 0,70 atau 
0,80 atau 0,90 tergantung tingkat kesulitan data dan peneliti.42  
G. Uji Hipotesis 
Uji hipotesis data digunakan untuk mengukur variabel-variabel dalam 
penelitian ini, menggunakan program software SPSS for Windows release 17.0, 
dengan cara memasukkan hasil dari operasionalisasi variabel yang akan diuji. 
1. Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linear berganda biasanya digunakan untuk memprediksi 
pengaruh dua variabel bebas atau lebih terhadap satu variabel terikat.43 Regresi 
                                                 
39  Bhuono Agung Nugroho, Strategi Jitu: Memilih Metode Statistik Penelitian Dengan 
SPSS, h.72.  
40 Duwi Puriyanto, Mandiri Belajar SPSS: Untuk Analisis Data dan Uji Statistik, 
(Yogyakarta: Media Kom, 2008), h. 25. 
41 Bhuono Agung Nugroho, Strategi Jitu: Memilih Metode Statistik Penelitian Dengan 
SPSS, (Yogyakarta: Andi,2005), h.72. 
42 Danang Sunyoto, Metodologi Penelitian Akuntansi, (Bandung: PT. Refika Aditama, 
2013), h. 81.  
43Pabandu Tika, Metodologi Riset Bisnis (Jakarta: Bumi Aksara, 2006), h. 95.  
linear ganda  digunakan untuk menguji pengaruh antara variabel independen 
(marketing mix) dengan variabel dependen (kepuasan nasabah). Perhitungan akan 
dilakukan dengan bantuan program SPSS. Persamaan regresi ganda dirumuskan 
adalah sebagai berikut: 
Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + β5X5 + e 
Dimana : 
Y = Variabel terikat yaitu kepuasan nasabah 
α = Konstanta 
β1-5 = Koefisien-koefisien regresi 
X1 = Produk 
X2 = Promosi 
X3 = Proses 
X4 = Tempat 
X5 = Orang 
e = Standar error 
 
2. Analisis Determinasi (R²) 
Analisis determinasi dalam regresi linear berganda digunakan untuk 
mengetahui persentase sumbangan pengaruh variabel independen (X1,X2,….Xn) 
secara serentak terhadap variabel dependen (Y).44 Koefisien ini menunjukkan 
seberapa besar persentase variasi variabel independen yang digunakan dalam 
model mampu menjelaskan variasi variabel dependen, Adjusted R 2 biasanya 
                                                 
44Duwi Priyanto, Mandiri Belajar SPSS ; Untuk Analisis D ata dan Uji 
Statistik(Yogyakarta ; Mediakom, 2008), h. 79. 
digunakan untuk mengukur sumbangan pengaruh jika dalam regresi menggunakan 
lebih dari dua variabel independen sebagai koefisien determinasi.45 
3. Uji F (Uji Simultan) 
Uji statistik f digunakan untuk mengkur seberapa jauh pengaruh variabel 
bebas secara bersama-sama dalam menerangkan variasi variabel terikat. Uji F 
dapat dilakukan dengan melihat nilai signifikasi F pada output uji ANOVA. Jika 
nilai signifikansi F < 0,10 maka dapat dinyatakan bahwa variabel bebas secara 
simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat. 
4. Uji Parsial (Uji t) 
Uji statistik t digunakan untuk mengukur seberapa jauh pengaruh variabel 
bebas secara individual dalam menerangkan variasi variabel terikat. Jika nilai 
thitung  lebih besar dari nilai ttabel, maka dapat dinyatakan bahwa variabel bebas 
secara individual berpengaruh positif terhadap variabel terikat. Jika nilai 
signifikansi t < 0,10 maka dapat dinyatakan bahwa variabel bebas secara 
individual berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat. 
H. Definisi Operasional Variabel Penelitian 
Operasional variabel penelitian berfungsi untuk menjelaskan variabel yang 
akan diteliti, sehingga tidak menimbulkan interpretasi lain. Variabel adalah gejala 
objek penelitian yang bervariasi.46 Dalam penelitian ini menggunakan dua 
variabel yaitu variabel bebas dan variabel terikat. 
 
                                                 
45Duwi Priyatno, Cara Kilat Belajar Analisis Data Dengan SPSS 20, (Yogyakarta :Andi 
Offset, 2012), h. 135. 
46Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian : Suatu Pendekatan Praktik  (Edisi Revisi VI, 
Jakarta: Rineka Cipta, 2006), h. 116. 
1. Variabel bebas atau Independent Variabel (X) 
Variabel Independen sering juga disebut sebagai variabel stimulus, 
prediktor, antecedent, dalam bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel 
bebas yang merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab 
perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat).47 Dalam penelitian ini 
variabel bebasnya adalah marketing mix (X). 
2. Variabel terikat atau dependent variabel (Y) 
Variabel dependen sering juga disebut sebagai variabel output, kriteria, 
konsekuen, dalam bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel terikat 
merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya 
variabel bebas.48Adapun variabel terikat dari penelitian ini yaitu Kepuasan 
Nasabah (Y), merupakan kepuasan nasabah dalam menabung pada PT. Bank 









                                                 
47Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian : Suatu Pendekatan Praktik  (Edisi Revisi VI, 
Jakarta: Rineka Cipta, 2006),, h. 33. 






A. Tinjauan Umum Perusahaan 
1. Sejarah Singkat PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk 
Bank Rakyat Indonesia (BRI) adalah salah satu bank milik pemerintah 
yang terbesar di Indonesia. Pada awalnya Bank Rakyat Indonesia (BRI) didirikan 
di Purwokerto, Jawa Tengah oleh Raden Bei Aria Wirjaatmadja dengan nama De 
Poerwokertosche Hulp en Spaarbank der Inlandsche Hoofden atau "Bank 
Bantuan dan Simpanan Milik Kaum Priyayi Purwokerto", suatu lembaga 
keuangan yang melayani orang-orang berkebangsaan Indonesia (pribumi). 
Lembaga tersebut berdiri tanggal 16 Desember 1895, yang kemudian dijadikan 
sebagai hari kelahiran BRI. 
Pada periode setelah kemerdekaan RI, berdasarkan Peraturan Pemerintah 
No. 1 tahun 1946 Pasal 1 disebutkan bahwa BRI adalah sebagai Bank Pemerintah 
pertama di Republik Indonesia. Dalam masa perang mempertahankan 
kemerdekaan pada tahun 1948, kegiatan BRI sempat terhenti untuk sementara 
waktu dan baru mulai aktif kembali setelah perjanjian Renville pada tahun 1949 
dengan berubah nama menjadi Bank Rakyat Indonesia Serikat. Pada waktu itu 
melalui PERPU No. 41 tahun 1960 dibentuklah Bank Koperasi Tani dan Nelayan 
(BKTN) yang merupakan peleburan dari BRI, Bank Tani Nelayan dan 
Nederlandsche Maatschappij (NHM). Kemudian berdasarkan Penetapan Presiden 
(Penpres) No. 9 tahun 1965, BKTN diintegrasikan ke dalam Bank Indonesia 
dengan nama Bank Indonesia Urusan Koperasi Tani dan Nelayan. 
Setelah berjalan selama satu bulan, keluar Penpres No. 17 tahun 1965 
tentang pembentukan bank tunggal dengan nama Bank Negara Indonesia. Dalam 
ketentuan baru itu, Bank Indonesia Urusan Koperasi, Tani dan Nelayan (eks 
BKTN) diintegrasikan dengan nama Bank Negara Indonesia unit II bidang Rural, 
sedangkan NHM menjadi Bank Negara Indonesia unit II bidang Ekspor Impor 
(Exim). 
Berdasarkan Undang-Undang No. 14 tahun 1967 tentang Undang-undang 
Pokok Perbankan dan Undang-undang No. 13 tahun 1968 tentang Undang-undang 
Bank Sentral, yang intinya mengembalikan fungsi Bank Indonesia sebagai Bank 
Sentral dan Bank Negara Indonesia Unit II Bidang Rular dan Ekspor Impor 
dipisahkan masing-masing menjadi dua bank yaitu Bank Rakyat Indonesia dan 
Bank Ekspor Impor Indonesia. Selanjutnya berdasarkan Undang-undang No. 21 
tahun 1968 menetapkan kembali tugas-tugas pokok BRI sebagai bank umum. 
Sejak 1 Agustus 1992 berdasarkan Undang-Undang Perbankan No. 7 
tahun 1992 dan Peraturan Pemerintah RI No. 21 tahun 1992 status BRI berubah 
menjadi perseroan terbatas. Kepemilikan BRI saat itu masih 100% di tangan 
Pemerintah Republik Indonesia. Pada tahun 2003, Pemerintah Indonesia 
memutuskan untuk menjual 30% saham bank ini, sehingga menjadi perusahaan 
publik dengan nama resmi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk., yang masih 




2. Visi dan Misi 
a. Visi  
Menjadi bank komersial terkemuka yang selalu mengutamakan kepuasan 
nasabah. 
b. Misi 
1) Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan 
pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk menunjang 
peningkatan ekonomi masyarakat. 
2) Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja yang 
tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang profesional dan 
teknologi informasi yang handal dengan melaksanakan manajemen risiko 
serta praktek Good Corporate Governance (GCG) yang sangat baik. 
3) Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-pihak yang 
berkepentingan (stakeholders). 
c. Struktur Organisasi 
Untuk dapat berjalan dengan lancar dan mencapai sasaran yang 
diinginkan, maka PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk  juga memerlukan adanya 
struktur organisasi yang merupakan acuan dalam menentukan tugas dan tanggung 
jawab atas tiap jabatan yang ada didalamnya. Struktur organisasi merupakan 
gambaran secara skematis tentang hubungan kerjasama dan orang-orang yang 
terdapat di dalamnya serta tanggung jawab masing-masing bagian di dalam suatu 
badan dalam rangka usaha untuk pencapaian tujuan.  
 
STRUKTUR ORGANISASI
BRI KANCA MAKASSAR A. YANI
- Nursalmiati
- Wenny Yuliasari - Mutmainnah Syam - Junita Tenri Sanna - Nurul Muslimah
- Astuti Veronica - Muh Chaeril - A. Sri Hardiyanti
- Taufik Hidayat - Indah Nurfadilla - Sarah Faradiba
- Fredy Revanio P - Nindi Devy - Dwi Satriafni - Devi Agustina
- Yacobus Liling - Nurmiati - Intania Sudirman - Miftahul Jannah - Rezki Fauziah - Massingkeru Pura P - Muh. Azhar Azis
- Muh. Faraby - Yayah Kuswarah - Analiah Santrillah - Muh Ridwan - Dewi Permatasari - Ayu Anisela - Hendra Hafid
- Moh. Dipo Y - Febriyanti Syahrir - Ashari Yusuf - Anjar Setyo N
- Zulkarnain Jamid - Dian Putri Utami
- Hasmianti - Fuji Lestari
- Aan Ariandi R - Edi Suardi - Dhany Handy H
- Riki Bona Sinaga - Andi Rismah - Lahuda - Fahrul Islam
- Risaldi Asnar - H. Hadariah Arman - Al Imran Sayf
- Muliadi - Adri Hanny - Irfayangsa - Yos Sudarso
- M. Ilyas - Sirante Pakonglean - Ratulangi
- Rini Afriyanti - Slamet Riyadi
- Fadillah A - Psr Sentral
- A. Mira F
- Rahmat Riwayat A - M. Yunus Nurdin
- Rosnani Yusuf - Denny Nurhadi
- Adri Hanny - St. Darwati DS - Imam Wahyudi
-' Fanda Triana
- Halijah Tugina RA Unit
- Sari S
- Muh Syauqi



































Cutomer Service Pet. SDM
Manager Pemasaran
Aditya Kusuma Putra


















































- Muh. Risal Sulaiman
- Muh. Yasir
- Sujakin               



















Sumber : Data Sekunder PT.Bank BRI Tbk Cab.Ahmad Yani Makassar.2015 
 B. Karakteristik Responden Penelitian 
1. Deskripsi Usia Responden 
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dari penyebaran kuisioner 
maka diperoleh data tentang umur pengguna tabungan bank BRI yang dapat 
dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.1 
Distribusi Umur Responden Penelitian 
 
No Rentang Umur Frekuensi Persentase (%) 
1 18 – 28 37 38,1 
2 29 – 39 34 35,1 
3 40 – 50 24 24,7 
4 51 – 61 2 2,1 
Jumlah 97 100 
 Sumber: Data Primer Olahan (Output SPSS 17.0),  2015 
Berdasarkan data pada tabel 4.1 di atas menunjukkan bahwa sebagian 
besar nasabah yang ada di bank BRI memiliki tingkatan umur antara 18 – 28 
tahun yaitu sebanyak 37 orang responden sedangkan yang memiliki tingkat umur 
29 – 39 tahun dan 40 – 50 tahun masing-masing memiliki 34 dan 24 orang 
responden sedangkan yang paling sedikit terdapat pada tingkat umur 51 – 61 
tahun yaitu hanya 2 orang responden. 
 2. Deskripsi Jenis Kelamin Responden 
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dari penyebaran kuisioner 
maka diperoleh data tentang umur pengguna tabungan bank BRI yang dilihat pada 
tabel berikut: 
Tabel 4.2 
Distribusi Jenis Kelamin Responden Penelitian 
 
No Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 
1 
Pria 73 75,3 
2 
Perempuan 24 24,7 
 
Jumlah 97 100 
Sumber: Data Primer Olahan (Output SPSS 17.0), 2015 
Berdasrkan data pada tabel 4.2 di atas menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden yang menabung di bank BRI memiliki jenis kelamin laki-laki sebanyak 
73 orang responden dan yang paling kecil yaitu berjenis kelamin perempuan 
sebanyak 24 orang responden. 
3. Deskripsi Pekerjaan Responden 
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan dari penyebaran angket maka 
diperoleh data tentang jenis pekerjaan yang menabung di bank BRI dapat dilihat 
pada tabel berikut:  
 
 Tabel 4.3 
Distribusi Pekerjaan Responden Penelitian 
 
No 
Pekerjaan Frekuensi Persentase (%) 
1 
PNS 34 35,1 
2 
Wiraswasta 34 35,1 
3 
Petani - - 
4 
Mahasiswa/Pelajar 11 11,3 
5 
Polri/TNI 18 18,6 
 
Jumlah  97 100 
 Sumber: Data Primer Olahan (Output SPSS 17.0), 2015 
Berdasarkan data pada tabel 4.3 menunjukkan bahwa sebagian besar 
nasabah yang menggunakan tabungan bank BRI Cab. Ahmad Yani memiliki 
pekerjaan PNS dan wiraswasta yaitu masing-masing 34 orang responden 
sedangkan Polri/TNI memiliki 18 responden dan yang paling kecil memiliki 
pekerjaan sebagai mahasiswa/pelajar yaitu sebanyak 11 orang responden dan tidak 




C. Deskripsi Variabel Penelitian 
1. Deskripsi Variabel Produk 
a. Produk (X1) 
Produk X1 terdiri dari 4 item yaitu, Kemudahan menggunakan menu mesin 
ATM Bank BRI (X1.1), Kemudahan melakukan transfer antar Bank karena 
tersedia sampai dipelosok desa (X1.2), Tabungan Bank BRI memiliki berbagai 
macam pilihan seperti Simpedes, Britama dan BRI Junio (X1.3), Tampilan kartu 
ATM dan buku tabungan yang menarik (X1.4). 
Tabel 4.4 

















F F F F F F % Mean 
X1.1 - 3 20 39 25 97 100% 4,09 
X1.2 - 6 15 43 33 97 100% 4,06 
X1.3 - 3 24 37 33 97 100% 4,03 
X1.4 - 1 22 46 28 97 100% 4,04 
 Sumber : Data Primer Olahan (Output SPSS 17.0), 2015 
 Berdasarkan tabel 4.4 di atas menunjukkan untuk item Kemudahan 
menggunakan menu mesin ATM bank BRI (X1.1), sebagian besar responden 
menyatakan setuju yaitu 39 orang responden (40,2%), dan paling kecil 
menyatakan tidak setuju yaitu 3 orang responden (3,1%). Adanya data ini 
menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa puas dengan produk bank 
BRI karena alasan mudahnya menggunakan menu mesin ATM di bank BRI. 
 Pada item kemudahan melakukan transfer antar bank karena tersedia 
sampai di pelosok desa (X1.2), sebagian besar responden menyatakan setuju yaitu 
43 responden (44,3%), dan paling kecil menyatakan tidak setuju yaitu 6 orang 
responden (6,2%). Adanya data ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah 
merasa puas dengan produk bank BRI karena alasan mudah melakukan transfer 
antar bank karena tersedia sampai dipelosok desa 
Pada item tabungan bank BRI memiliki berbagai macam pilihan seperti 
Simpedes, Britama dan BRI Junio (X1.3), sebagian besar responden menyatakan 
setuju yaitu 37 responden (38,1%), dan paling kecil menyatakan tidak setuju yaitu 
3 orang responden (3,1%). Adanya data ini menunjukkan bahwa sebagian besar 
nasabah merasa puas dengan produk bank BRI karena alasan tabungan bank BRI 
memiliki berbagai macam pilihan seperti simpedes, britama dan BRI Junio. 
Pada tampilan kartu ATM dan buku tabungan yang menarik (X1.4), 
sebagian besar responden menyatakan setuju yaitu 46 responden (47,4%), dan 
paling kecil menyatakan  tidak setuju yaitu 1 orang responden (1,0%). Adanya 
data ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa puas dengan produk 
bank BRI karena alasan tampilan kartu ATM dan buku tabungan yang menarik. 
b. Promosi (X2) 
Promosi (X2) terdiri dari 4 item yaitu, brosur memuat bentuk produk 
tabungan karakteristik, keuntungan dan keistimewaan Bank BRI (X2.1), Promosi 
tabungan Bank BRI cukup luas (X2.2), Pemberian hadiah sebagai upaya 
memelihara kesetiaan nasabah (X2.3), Keikutsertaan Bank BRI menjadi sponsor 






















F F F F F F % Mean 
X2.1 - - 11 60 26 97 100% 4,15 
X2.2 - - 17 53 27 97 100% 4,10 
X2.3 - - 14 47 36 97 100% 4,23 
X2.4 - - 12 49 36 97 100% 4,25 
Sumber : Data Primer Olahan (Output SPSS 17.0), 2015 
Berdasarkan tabel 4.5 di atas menunjukkan untuk item brosur memuat 
bentuk produk tabungan karakteristik, keuntungan dan keistimewaan bank BRI  
(X2.1), sebagian besar responden menyatakan setuju yaitu 60 orang responden 
(61,9%), dan paling kecil menyatakan cukup setuju yaitu 11 orang responden 
(11,3%). Adanya data ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa 
puas dengan promosi yang dilakukan bank BRI karena alasan brosur yang 
terdapat di bank BRI memuat bentuk produk tabungan karekteristik, keuntungan 
dan keistimewaan bank BRI. 
 Pada item promosi tabungan bank BRI cukup luas (X2.2), sebagian besar 
responden menyatakan setuju yaitu 53 responden (54,6%), dan paling kecil 
menyatakan cukup setuju yaitu 17 orang responden (17,5%). Adanya data ini 
menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa puas dengan promosi yang 
dilakukan bank BRI karena alasan promosi tabungan bank BRI cukup luas. 
Pada item pemberian hadiah sebagai upaya memelihara kesetiaan nasabah 
(X2.3), sebagian besar responden menyatakan setuju yaitu 47 responden (48,5%), 
dan paling kecil menyatakan cukup setuju yaitu 14 orang responden (14,4%). 
Adanya data ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa puas dengan 
promosi yang dilakukan bank BRI karena alasan pemberian hadiah sebagai upaya 
memelihara kesetian nasabah. 
Pada item keikutsertaan bank BRI menjadi sponsor dalam acara-acara 
tertentu (X2.4), sebagian besar responden menyatakan setuju yaitu 49 responden 
(50,5%), dan paling kecil menyatakan cukup setuju yaitu 12 orang responden 
(12,4%). Adanya data ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa 
puas dengan promosi yang dilakukan bank BRI karena alasan keikutsertaan bank 
BRI menjadi sponsor dalam acara-acara tertentu. 
c. Proses (X3) 
Proses (X3) terdiri dari 4 item yaitu Kecepatan dalam membuka buku 
tabungan (X3.1), Pemberian kartu ATM secara langsung pada saat pembukaan 
rekening tabungan (X3.2), Prosedur transaksi perbankan cepat dan tepat (X3.3), 





















F F F F F F % Mean 
X3.1 - 2 17 51 27 97 100% 4,06 
X3.2 - 2 10 54 31 97 100% 4,18 
X3.3 - - 6 48 43 97 100% 4,38 
X3.4 - - 9 50 38 97 100% 4,30 
Sumber : Data Primer Olahan (Output SPSS 17.0), 2015 
Berdasarkan tabel 4.6 di atas menunjukkan untuk item kecepatan dalam 
membuka buku tabungan (X3.1), sebagian besar responden menyatakan setuju 
yaitu 51 orang responden (52,6%), dan paling kecil menyatakan tidak setuju yaitu 
2 orang responden (2,1%). Adanya data ini menunjukkan bahwa sebagian besar 
nasabah merasa puas setiap proses yang dilakukan bank BRI karena alasan 
kecepatan dalam membuka buku tabungan  
 Pada item pemberian kartu ATM secara langsung pada saat pembukaan 
rekening tabungan (X3.2), sebagian besar responden menyatakan setuju yaitu 54 
responden (55,7%), dan paling kecil menyatakan tidak setuju yaitu 2 orang 
responden (2,1%). Adanya data ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah 
merasa puas dengan setiap proses yang dilakukan bank BRI karena alasan proses 
pemberian kartu ATM secara langsung pada saat pembukaan rekening tabungan. 
Pada item prosedur transaksi perbankan cepat dan tepat (X3.3), sebagian 
besar responden menyatakan setuju yaitu 48 responden (59,5%), dan paling kecil 
menyatakan cukup  setuju yaitu 6 orang responden (6,2%). Adanya data ini 
menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa puas dengan proses yang 
dilakukan bank BRI karena alasan prosedur transaksi perbankan cepat dan tepat 
Pada item ketersedian kursi tunggu di teller (X4.4), sebagian besar 
responden menyatakan setuju yaitu 50 responden (51,5%), dan paling kecil 
menyatakan cukup setuju setuju yaitu 9 orang responden (9,3%). Adanya data ini 
menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa puas dengan proses yang 
dilakukan bank BRI karena alasan ketersedian kursi tunggu di teller. 
d. Tempat (X4) 
Tempat (X4)  terdiri dari 4 item yaitu Lokasi Bank BRI dapat dijangkau 
dengan transportasi umum (X4.1), Lokasi Bank BRI yang dapat dilihat dari tepi 
jalan (X4.2), Keluasan lahan parkir (X4.3), Kenyamanan dalam bertransaksi (X4.4). 
Tabel 4.7 

















F F F F F F % Mean 
X4.1 - 2 20 42 33 97 100% 4,09 
X4.2 - 3 16 34 44 97 100% 4,23 
X4.3 - 4 14 44 35 97 100% 4,13 
X4.4 - 2 11 37 47 97 100% 4,33 
Sumber : Data Primer Olahan Oktober (Output SPSS 17.0), 2015 
Berdasarkan tabel 4.7 di atas menunjukkan untuk item lokasi bank BRI 
dapat dijangkau dengan transportasi umum (X4.1), sebagian besar responden 
menyatakan setuju yaitu 42 orang responden (43,3%), dan paling kecil 
menyatakan tidak setuju yaitu 2 orang responden (2,1%). Adanya data ini 
menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa puas dengan keberadaan 
bank BRI di Cab. Ahmad Yani  karena alasan lokasi bank BRI dapat dijangkau 
dengan transportasi umum. 
 Pada item lokasi bank BRI yang dapat dilihat dari tepi jalan (X4.2), 
sebagian besar responden menyatakan sangat setuju yaitu 44 responden (45,4%), 
dan paling kecil menyatakan tidak setuju yaitu 3 orang responden (3,1%). Adanya 
data ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa puas dengan 
keberadaan bank BRI Cab. Ahmad Yani karena alasan lokasi bank BRI yang 
dapat dilihat dari tepi jalan. 
Pada item keluasan lahan parkir (X4.3), sebagian besar responden 
menyatakan setuju yaitu 44 responden (45,4%), dan paling kecil menyatakan  
tidak setuju yaitu 4 orang responden (4,1%). Adanya data ini menunjukkan bahwa 
sebagian besar nasabah merasa puas dengan keberadaan bank BRI Cab. Ahmad 
Yani karena alasan ketersedian kursi tunggu di teller. 
Pada item kenyamanan dalam bertransaksi (X4.4), sebagian besar 
responden menyatakan sangat setuju yaitu 47 responden (48,5%), dan paling kecil 
menyatakan tidak setuju yaitu 2 orang responden (2,1%). Adanya data ini 
menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa puas dengan keberadaan 
bank BRI Cab. Ahmad Yani karena alasan nasabah merasa nyaman dalam 
bertransaksi. 
e. Orang (X5) 
Orang (X5) terdiri dari 4 item yaitu Karyawan selalu membina hubungan 
yang baik dengan nasabah (X5.1), Ketersediaan karyawan atau pegawai untuk 
membantu kesulitan yang dihadapi nasabah (X5.2), Kecepat tanggapan karyawan 
dalam melayani nasabah (X5.3), Karyawan atau pegawai ramah dan santun dalam 
melayani nasabah (X5.4). 
Tabel 4.8 

















F F F F F F % Mean 
X5.1 - 1 9 59 28 97 100% 4,18 
X5.2 - 1 12 33 51 97 100% 4,38 
X5.3 - 2 17 33 45 97 100% 4,25 
X5.4 - - 9 34 54 97 100% 4,46 
Sumber : Data Primer Olahan (Output SPSS 17.0), 2015 
Berdasarkan tabel 4.8 di atas menunjukkan untuk item karyawan selalu 
membina hubungan yang baik dengan nasabah (X5.1), sebagian besar responden 
menyatakan setuju yaitu 59 orang responden (60,8%), dan paling kecil 
menyatakan tidak setuju yaitu 1 orang responden (1,0%). Adanya data ini 
menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa puas dengan 
karyawan/pegawai yang ada bank BRI karena alasan karyawan selalu membina 
hubungan yang baik dengan nasabah. 
Pada item ketersediaan karyawan/pegawai untuk membantu kesulitan yang 
dialami nasabah (X5.2), sebagian besar responden menyatakan sangat setuju yaitu 
51 responden (52,6%), dan paling kecil menyatakan cukup setuju yaitu 1 orang 
responden (1,0%). Adanya data ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah 
merasa sangat puas dengan karyawan/pegawai di bank BRI karena alasan 
ketersedian karyawan/pegawai untuk membantu kesulitan yang dialami nasabah. 
Pada item Kecepatanggapan karyawan dalam melayani nasabah (X5.3), 
sebagian besar responden menyatakan sangat setuju yaitu 45 responden (54,6%), 
dan paling kecil menyatakan cukup setuju yaitu 2 orang responden (2,1%). 
Adanya data ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa sangat puas 
dengan karyawan/pegawai yang ada di bank BRI karena alasan kecepatanggapan 
karyawan dalam melayani nasabah. 
Pada item Karyawan/pegawai ramah dan santun dalam melayani nasabah 
(X5.4), sebagian besar responden menyatakan sangat setuju yaitu 54 responden 
(55,7%), dan paling kecil menyatakan cukup setuju yaitu 9 orang responden 
(9,3%). Adanya data ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa 
sangat puas dengan karyawan/pegawai yang ada di bank BRI karena alasan 
karyawan/pegawai ramah dan santun dalam melayani nasabah 
2. Deskripsi Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 
Kepuasan nasabah (Y) terdiri dari 5 item yaitu Tabungan Bank BRI sudah 
memenuhi kebutuhan nasabah (Y.1), Nasabah akan memberikan rekomendasi 
pada produk tabungan Bank BRI (Y.2), Nasabah merasa puas dalam melakukan 
transaksi (Y.3), Tata ruang Bank BRI nyaman, bersih dan rapi (Y.4), Layanan 
Bank BRI sudah sesuai yang diharapkan nasabah (Y.5) 
Tabel 4.8 

















F F F F F F % Mean 
Y.1 - 1 13 64 19 97 100% 4,04 
Y.2 - - 11 63 23 97 100% 4,12 
Y.3 - - 20 57 20 97 100% 4,00 
Y.4 - - 20 52 25 97 100% 4,05 
Y.5 - - 19 57 21 97 100% 4,02 
Sumber : Data Olahan (Output SPSS 17.0), 2015 
Berdasarkan tabel 4.9 di atas menunjukkan untuk item tabungan bank BRI 
sudah memenuhi kebutuhan nasabah (Y.1), sebagian besar responden menyatakan 
setuju yaitu 64 orang responden (66,0%), dan paling kecil menyatakan tidak 
setuju yaitu 1 orang responden (1,0%). Adanya data ini menunjukkan bahwa 
sebagian besar nasabah merasa puas dengan tabungan bank BRI karena alasan 
tabungan bank BRI sudah memenuhi kebutuhan nasabah  
Pada item nasabah akan memberikan rekomendasi positif pada produk 
tabungan bank BRI (Y.2), sebagian besar responden menyatakan setuju yaitu 63 
responden (64,9%), dan paling kecil menyatakan cukup setuju yaitu 20 orang 
responden (20,6%). Adanya data ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah 
merasa puas dengan tabungan bank BRI karena itu nasabah akan memberikan 
rekomendasi positif pada produk tabungan bank BRI. 
Pada item nasabah merasa puas dalam melakukan transaksi (Y.3), sebagian 
besar responden menyatakan setuju yaitu 57 responden (58,8%), dan paling kecil 
menyatakan cukup setuju yaitu 20 orang responden (20,6%). Adanya data ini 
menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa puas saat melakukan 
transaksi di bank BRI. 
Pada item tata ruang bank BRI nyaman, bersih dan rapi (Y.4), sebagian 
besar responden menyatakan setuju yaitu 52 responden (53,6%), dan paling kecil 
menyatakan cukup setuju yaitu 20 orang responden (20,6%). Adanya data ini 
menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa puas dengan tata ruang bank 
BRI karena alasan tata ruang bank BRI nyaman, bersih dan rapi. 
Pada item layanan bank BRI sudah sesuai yang diharapkan nasabah (Y.5), 
sebagian besar responden menyatakan setuju yaitu 57 responden (58,8%), dan 
paling kecil menyatakan cukup setuju yaitu 19 orang responden (19,6%). Adanya 
data ini menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah merasa puas layanan bank 






D. Uji Kualitas Data 
1. Uji Validitas 
Suatu butir pertanyaan dikatakan valid jika nilai rhitung yang merupakan 
nilai dari corrected item-total correlation > dari rtabel
49, yaitu 0,3061 
 
Tabel 4.10 






 α=  
10% Keterangan 




























                                                 


































































Sumber: Data Primer Olahan  (Output SPSS 17.0), 2015 
Dari hasil uji validitas seperti yang disajikan pada tabel 4.9 di atas 
menunjukkan bahwa semua nilai r
hitung 
lebih besar dari r
tabel 
(dihitung dengan n = 
30 – 2 = 28  pada taraf signifikansi α = 10%). Pada uji validitas variabel 
dinyatakan valid apabila nilai rhitung > rtabel. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
semua item dinyatakan valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas menunjukkan seberapa besar suatu instrumen tersebut dapat 
dipercaya dan digunakan sebagai alat pengumpul data reliabilitas instrumen yang 
semakin tinggi, menunjukkan hasil ukur yang didapatkan semakin terpercaya 
(reliabel). Pengujian Alpha Cronbach digunakan untuk menguji tingkat keandalan 
(reliability) dari masing-masing angket variabel. Adapun hasil uji reliabilitas 








Hasil Uji Reliabilitas 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.877 25 
Sumber : Data Primer  (Output SPSS 17.0), 2015 
Berdasarkan tabel di atas, hasil uji reliabilitas menunjukkan koefisien 
alpha cronbach (0,877) > 0,60. Pernyataan dinyatakan reliable apabila nilai alpha 
> 0,60. Hal ini menunjukkan bahwa semua variabel dapat dikatakan dapat 
diandalkan (reliabel) karena memiliki tingkat konsisten yang baik dan handal 
untuk dipakai. Dengan demikian data dari populasi yang teliti termasuk dalam 
kategori valid dan reliabel, sehingga layak untuk dilakukan pengujian selanjutnya. 
E. Uji Hipotesis 
1. Analisis Regresi Linear Berganda 
Teknis analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi 
linier berganda, bertujuan untuk menguji Pengaruh Marketing Mix Terhadap 
Kepuasan Nasabah. Perhitungan analisis regresi dalam penelitian ini 
menggunakan program SPSS, Sedangkan hasil analisis dapat dilihat seperti pada 












t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .252 2.045  .123 .902 
Produk (X1) .149 .058 .186 2.570 .012 
Promosi (X2) .271 .089 .244 3.033 .003 
Proses (X3) .202 .092 .171 2.210 .030 
Tempat (X4) .198 .071 .219 2.799 .006 
Orang (X5) .364 .080 .361 4.555 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan_nasabah (Y) 
Sumber : Data Primer Olahan  (Output SPSS 17.0), 2015 
   
Dari hasil analisis regresi di peroleh persamaan regresi Y= 0,252 + 0,149X1 + 
0,271X2 + 0,202X3 + 0,198X4 + 0,364X5 pada taraf signifikan 10%. Persamaan 
regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1. Konstanta (α) = 0,252, artinya bahwa jika kelima variabel independen yaitu 
Produk, Promosi, Proses, Tempat dan Orang di anggap konstan maka nilai 
Kepuasan nasabah menabung di bank BRI Cab. Ahmad Yani adalah 0,252. 
2. Produk (β1) = 0,149 artinya setiap ada peningkatan variabel marketing mix 
yakni Produk akan mampu meningkatkan kepuasan nasabah (Y) sebesar 
0,149, dengan asumsi promosi, proses, tempat, dan  orang konstan. 
3. Promosi (β2) = 0,271, artinya  setiap ada peningkatan variabel marketing mix 
yakni Promosi akan mampu meningkatkan Kepuasan Nasabah (Y) sebesar 
0,271, dengan asumsi produk, proses, tempat, dan  orang konstan. 
4. Proses (β3) = 0,202, artinya setiap ada peningkatan variabel marketing mix 
yakni Proses akan mampu meningkatkan Kepuasan Nasabah (Y) sebesar 
0,202, dengan asumsi produk, promosi, tempat dan orang konstan. 
5. Tempat (β4) = 0,198, artinya setiap ada peningkatan variabel marketing mix 
yakni Tempat akan mampu meningkatkan Kepuasan Nasabah (Y) sebesar 
0,198, dengan asumsi produk, promosi, proses dan orang konstan. 
6. Orang (β5) = 0,364, artinya setiap ada peningkatan variabel marketing mix 
yakni Orang akan mampu meningkatkan Kepuasan Nasabah (Y) sebesar 
0,364, dengan asumsi produk, promosi, proses dan tempat konstan. 
Pada persamaan regresi tersebut, koefisien regresi semua variabel 
independen berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, artinya apabila 
variabel independen naik, maka variabel dependen juga meningkat dan jika 
variabel independen turun, maka variabel dependen juga menurun. 
Dari hasil koefisien regresi yang didapat menunjukkan, variabel marketing 
mix yakni, Orang (β5 = 0,364) menjadi variabel marketing mix terbesar yang 
mempengaruhi kepuasan nasabah yang menabung di bank BRI Cab. Ahmad Yani, 
kemudian promosi (β2 = 0,271), proses (β3 = 0,202), tempat (β4 = 0,198) dan 
produk (β1 = 0,141) menjadi variabel marketing mix terendah yang mempengaruhi 
kepuasan nasabah yang menabung di bank BRI Cab. Ahmad Yani. 
 
2. Uji Koefisien Determinasi (R²) 
Tabel 4.13 




R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .731a .534 .508 1.538 
a. Predictors: (Constant), X5, X1, X4, X3, X2 
Sumber : Data Primer Olahan  (Output SPSS 17.0), 2015 
 
Analisis koefisien determinasi bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh 
kemampuan variabel – variabel independen (Produk, Promosi, Proses, Tempat 
dan Orang) secara bersama – sama dalam menjelaskan variabel dependen 
(Kepuasan Nasabah). Dari hasil analisis dengan menggunakan program SPSS 
pada tabel 4.11 diketahui bahwa besarnya nilai adjusted r square  sebesar 0,508, 
yang artinya variabel marketing mix yakni produk, promosi, proses, tempat dan 
orang mampu menjelaskan kepuasan nasabah dalam menabung di bank BRI Cab. 
Ahmad Yani sebesar 50,8%, sementara sisanya sebesar (100% - 50,8%) 49,2% 
kepuasan nasabah dalam menabung di bank BRI dijelaskan oleh Variabel lain 
yang tidak diangkat dalam penelitian ini. 
 
 
3. Uji Parsial (Uji-t) 
Tabel 4.14 






t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .252 2.045  .123 .902 
Produk (X1) .149 .058 .186 2.570 .012 
Promosi (X2) .271 .089 .244 3.033 .003 
Proses (X3) .202 .092 .171 2.210 .030 
Tempat (X4) .198 .071 .219 2.799 .006 
Orang (X5) .364 .080 .361 4.555 .000 
b. Dependent Variable: Kepuasan_nasabah (Y) 
Sumber : Data Primer Olahan  (Output SPSS 17.0), 2015 
 
   
Uji parsial digunakan untuk menunjukkan apakah variabel independen 
secara individu (parsial) mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen. 
Apabila thitung > ttabel dan nilai sig < α maka H1 diterima yang artinya berpengaruh 
begitupula sebalik apabila thitung < ttabel dan nilai sig > α maka H0 diterima yang 
artinya tidak berpengaruh 
Adapun hasil uji-t dapat dilhat pada tabel 4.14 dan dijelaskan sebagai 
berikut: 
a. Variabel marketing mix yakni produk memiliki thitung = 2,570 > ttabel 1,66 dan 
tingkat signifikan 0,012 < 0,10  karena thitung > ttabel dan nilai signifikan < α 
maka H1 diterima sehingga produk secara parsial berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. 
b. Variabel marketing mix yakni promosi memiliki nilai thitung = 3,033 > ttabel = 
1,66 dan tingkat signifikan 0,003 < 0,10 karena thitung > ttabel dan nilai 
signifikan < α maka H1 diterima sehingga promosi berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah. 
c. Variabel marketing mix yakni proses memiliki nilai thitung = 2,210 > ttabel = 
1,66 dan tingkat signifikan 0,030 < 0,10 karena nilai thitung > ttabel dan nilai 
signifikan < α  maka H1 diterima sehingga Proses berpengaruh terhadap 
Kepuasan Nasabah. 
d. Variabel marketing mix yakni tempat memiliki nilai thitung = 2,799 > ttabel = 
1,66 dan tingkat signifikan 0,006 < 0,10 karena thitung > ttabel dan nilai 
signifikan < α maka H1 diterima sehingga tempat berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah. 
e. Variabel marketing mix yakni orang (pelayanan) memiliki nilai thitung = 4,55 > 
ttabel = 1,66 dan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 karena thitung > ttabel dan nilai 
signifikan < α maka H1 diterima sehingga orang (pelayanan) berpengaruh 
terhadap Kepuasan Nasabah. 
f. Variabel marketing mix yakni orang (pelayanan) memiliki nilai thitung yang 
paling besar yaitu 4,55. maka H2 diterima sehingga orang (pelayanan) 
memiliki pengaruh paling dominan terhadap Kepuasan Nasabah. 
4. Uji Simultan (Uji F) 
Tabel 4.15 
Hasil Uji Simultan (Uji F) 
ANOVAb 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 246.314 5 49.263 20.828 .000a 
Residual 215.232 91 2.365   
Total 461.546 96    
a. Predictors: (Constant), X5, X1, X4, X3, X2 
b. Dependent Variable: Y 
Sumber : Data Primer Olahan  (Output SPSS 17.0), 2015 
Uji F adalah untuk mengetahui apakah variabel marketing mix yakni 
Produk, Promosi, Proses, Tempat dan Orang secara bersama–sama (simultan) 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah, jika tingkat 
signifikan lebih kecil dari level of signifikan yang ditentukan (0,10).  
Hasil uji F pada tabel 4.11 menunjukkan Fhitung = 20, 828 > Ftabel = 1,91 
dan tingkat signifikan 0,000 < 0,10 sehingga H1 diterima. Dengan demikian 
terbukti bahwa ada pengaruh yang signifikan dari variabel marketing mix yakni 
produk, promosi, proses, tempat dan orang terhadap kepuasan nasabah yang 
menabung di bank BRI Cab. Ahmad Yani. 
Di bawah ini akan di uraikan satu persatu hubungan tiap variabel bebas 
dan variabel terikat: 
 
1. Pengaruh produk (X1) terhadap kepuasan nasabah pada bank BRI Cab. 
Ahmad Yani 
Hasil perhitungan analisis regresi berganda dengan bantuan program SPSS 
17,0, diketahui koefisien regresi untuk variabel produk sebesar 0,149 dengan 
angka yang bertanda positif artinya kontribusinya variabel produk (X1) terhadap 
kepuasan nasabah (Y) adalah sebesar 0,149 dengan catatan faktor lain adalah 
konstan. Ini berarti bila ada perubahan produk sebesar 1 satuan, maka akan 
menyebabkan perubahan secara searah pada kepuasan nasabah sebesar 0,149. 
Artinya apabila variabel produk ditingkatkan kualitasnya sebesar 1 satuan, maka 
kepuasan nasabah untuk lebih memanfaatkan produk-produk Bank BRI akan 
meningkat sebesar 0,149. Sebaliknya, jika produk diturunkan sebesar 1 satuan, 
maka kepuasan nasabah akan menurun sebesar 0,149. 
Nilai thitung  untuk variabel ini sebesar 2.570 lebih besar dari ttabel yaitu 
1,66. Ini berati bahwa kedua variabel berpengaruh yaitu variabel produk (X1) 
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah, dan dilihat 
dari Fhitung Variabel produk (X1) secara bersama-sama berpengaruh terhadap 
variabel kepuasan nasabah (Y). 
2. Pengaruh promosi (X2) terhadap kepuasan nasabah pada bank BRI Cab. 
Ahmad Yani 
Hasil perhitungan analisis regresi berganda dengan bantuan program SPSS 
17,0, diketahui koefisien regresi untuk variabel promosi sebesar 0,271 dengan 
angka yang bertanda positif, artinya kontribusinya variabel promosi (X2) terhadap 
kepuasan nasabah (Y) adalah sebesar 0,271 dengan catatan faktor lain adalah 
konstan. Ini berarti bila ada perubahan promosi sebesar 1 satuan, maka akan 
menyebabkan perubahan secara searah pada kepuasan nasabah sebesar 0,271. 
Artinya apabila variabel promosi ditingkatkan kualitas dan kuantitasnya sebesar 1 
satuan, maka kepuasan nasabah akan meningkat sebesar 0,271. Sebaliknya, jika 
produk diturunkan sebesar 1 satuan, maka kepuasan nasabah akan menurun 
sebesar 0,271. 
Nilai thitung  untuk variabel ini sebesar 3.033 lebih besar dari ttabel yaitu 
1,66. Ini berati bahwa kedua variabel berpengaruh yaitu variabel promosi (X2) 
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah.  
3. Pengaruh proses (X3) terhadap kepuasan nasabah pada bank BRI Cab. 
Ahmad Yani 
Hasil perhitungan analisis regresi berganda dengan bantuan program SPSS 
17,0, diketahui koefisien regresi untuk variabel proses sebesar 0,202 dengan 
angka yang bertanda positif artinya kontribusinya variabel proses (X3) terhadap 
kepuasan nasabah (Y) adalah sebesar 0,202 dengan catatan faktor lain adalah 
konstan. Ini berarti bila ada perubahan proses sebesar 1 satuan, maka akan 
menyebabkan perubahan secara searah pada kepuasan nasabah sebesar 0,202. 
Artinya apabila variabel proses ditingkatkan kualitas dan fasilitas-fasilitas lainnya 
sebesar 1 satuan, maka kepuasan nasabah akan meningkat sebesar 0,202. 
Sebaliknya, jika proses diturunkan sebesar 1 satuan, maka kepuasan nasabah akan 
menurun sebesar 0,202. 
Nilai thitung  untuk variabel ini sebesar 2,210 lebih besar dari ttabel yaitu 
1,66. Ini berati bahwa kedua variabel berpengaruh yaitu variabel proses (X3) 
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah dan dilihat dari 
Fhitung Variabel proses (X3) secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel 
kepuasan nasabah (Y). 
4. Pengaruh tempat (X4) terhadap kepuasan nasabah pada bank BRI Cab. 
Ahmad Yani 
Hasil perhitungan analisis regresi berganda dengan bantuan program SPSS 
17,0, diketahui koefisien regresi untuk variabel tempat sebesar 0,198 dengan 
angka yang bertanda positif, artinya kontribusinya variabel tempat (X4) terhadap 
kepuasan nasabah (Y) adalah sebesar 0,198  dengan catatan faktor lain adalah 
konstan. Ini berarti bila ada perubahan tempat sebesar 1 satuan, maka akan 
menyebabkan perubahan secara searah pada kepuasan nasabah sebesar 0,198. 
Artinya jika tempat meningkat sebesar 1 satuan, maka kepuasan nasabah akan 
meningkat sebesar 0,198. Sebaliknya, jika tempat diturunkan sebesar 1 satuan, 
maka kepuasan nasabah akan menurun sebesar 0,198. 
Nilai thitung  untuk variabel ini sebesar 2,799 lebih besar dari ttabel yaitu 
1,66. Ini berati bahwa kedua variabel berpengaruh yaitu variabel tempat (X4) 
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah dan dilihat dari 
Fhitung Variabel tempat (X4) secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel 




5. Pengaruh orang (X5) terhadap kepuasan nasabah pada bank BRI Cab. 
Ahmad Yani 
Hasil perhitungan analisis regresi berganda dengan bantuan program SPSS 
17,0, diketahui koefisien regresi untuk variabel produk sebesar 0,364 dengan 
angka yang bertanda positif, artinya kontribusinya variabel orang (X5) terhadap 
kepuasan nasabah (Y) adalah sebesar 0,364 dengan catatan faktor lain adalah 
konstan. Ini berarti bila ada perubahan orang dalam hal ini pelayanan  sebesar 1 
satuan, maka akan menyebabkan perubahan secara searah pada kepuasan nasabah 
sebesar 0,364. Artinya jika produk meningkat sebesar 1 satuan, maka kepuasan 
nasabah akan meningkat sebesar 0,364. Sebaliknya, jika orang dalam hal 
pelayanan diturunkan sebesar 1 satuan, maka kepuasan nasabah akan menurun 
sebesar 0,364. 
Nilai thitung  untuk variabel ini sebesar 4,555 lebih kecil dari ttabel yaitu 1,66. 
Ini berati bahwa kedua variabel berpengaruh yaitu variabel orang (X5) 
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah dan jika dilihat 
dari Fhitung Variabel orang (X5) secara bersama-sama berpengaruh terhadap 












Penelitian yang telah dilakukan dengan judul “Pengaruh Marketing Mix 
Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk Cabang 
Ahmad Yani” maka ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Marketing mix berupa produk, promosi, proses, tempat dan orang 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah yang menabung pada PT. Bank 
Rakyat Indonesia Tbk. Cab. Ahmad Yani. Hal ini ditunjukan dengan nilai 
uji F hitung yang lebih besar dari F tabel. 
2. Marketing mix berupa produk, promosi, proses, tempat dan orang yang 
berpengaruh dominan terhadap kepuasan nasabah yang menabung pada 
PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk. Cab. Ahmad Yani  adalah variabel orang 
(pelayanan). 
B. Saran 
Berdasarkan pada kesimpulan yang diambil, maka selanjutnya dapat 
diusulkan beberapa saran yang mungkin dapat dilakukan dan memberikan 
manfaat. Adapun saran yang diusulkan adalah sebagai berikut: 
1. Apabila perusahaan mempunyai keinginan untuk meningkatkan bauran 
pemasaran jasa (marketing mix), maka sebaiknya yang perlu 
mendapatkan perhatian lebih adalah variabel orang (karyawan), 
mengingat variabel ini menjadi variabel yang dominan dalam 
menentukan kepuasan nasabah. 
2. Perusahan jasa sebaiknya tidak mengabaikan variabel produk, promosi, 
proses, dan tempat karena terbukti kesemuanya secara bersama-sama 
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UMR JK PK 
PRODUK (X1) PROMOSI (X2) PROSES (X3) TEMPAT (X4) ORANG (X5) KEPUASAN NASABAH (Y) 
  1 2 3 4 T 5 6 7 8 T 9 10 11 12 T 13 14 15 16 T 17 18 19 20 T 21 22 23 24 25 T 
1 Andi  24 1 1 4 4 4 5 17 5 4 3 4 16 5 4 5 5 19 3 3 5 4 15 4 4 4 5 17 4 4 4 4 4 20 
2 Lalang 38 1 2 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 5 4 5 3 17 5 4 4 4 17 4 5 5 5 19 4 4 3 3 4 18 
3 Surya 28 1 2 5 5 4 4 18 4 5 4 5 18 4 4 3 3 14 3 3 4 4 14 4 5 5 5 19 4 4 4 4 4 20 
4 Supri 30 1 2 3 3 3 4 13 5 4 4 4 17 4 3 3 4 14 5 5 5 4 19 4 4 5 5 18 4 4 4 4 3 19 
5 Samire 29 1 2 5 4 5 4 18 5 4 5 4 18 4 3 5 4 16 3 3 4 5 15 4 4 5 5 18 4 4 4 4 4 20 
6 Risma 22 2 2 4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 3 5 5 17 4 4 5 5 18 4 5 4 3 4 20 
7 Ferry 35 1 2 4 4 4 5 17 4 4 5 5 18 3 3 3 3 12 3 4 5 5 17 5 4 5 4 18 4 5 4 3 4 20 
8 Tamrin 42 1 1 3 4 4 4 15 4 5 5 5 19 4 5 4 4 17 4 3 4 5 16 5 5 5 5 20 3 4 4 4 4 19 
9 Saba 30 1 5 4 4 3 4 15 4 4 5 5 18 4 5 4 4 17 5 4 3 5 17 5 5 5 5 20 3 4 4 3 3 17 
10 Firman 24 1 4 2 2 2 2 8 4 4 5 4 17 3 4 4 5 16 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 3 3 3 17 
11 Iksan 42 1 1 2 2 2 3 9 4 5 5 5 19 4 4 5 4 17 3 4 4 4 15 4 5 4 4 17 3 3 3 4 4 17 
12 Supriadi 30 1 1 3 4 3 3 13 5 4 4 4 17 2 2 3 3 10 3 4 4 4 15 3 5 4 5 17 4 3 3 4 4 18 
13 Sry 35 2 1 4 4 3 4 15 4 4 4 5 17 5 4 4 4 17 4 5 5 5 19 3 4 3 5 15 5 3 3 4 4 19 
14 Malik 42 1 1 5 5 5 5 20 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 3 4 3 4 14 4 3 3 3 4 17 
15 Amin 30 1 2 5 4 4 4 17 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 5 4 5 3 17 5 4 4 4 17 5 5 4 4 5 23 
16 Sahria 37 2 2 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18 3 4 4 5 16 4 5 5 4 18 3 3 4 4 14 4 4 4 4 4 20 
17 
Adhanti 
MW 22 2 2 
3 3 3 3 12 4 3 4 4 15 4 3 4 4 15 4 4 5 5 18 4 4 4 5 17 4 4 4 3 4 19 
18 Tatang 40 1 5 3 3 3 3 12 5 4 4 4 17 3 4 4 4 15 2 2 2 3 9 4 3 4 4 15 4 3 3 4 4 18 
19 Wardiman 32 1 5 3 3 3 4 13 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 4 4 3 5 16 5 3 5 5 18 4 4 4 4 4 20 
20 Padli 19 1 5 3 2 3 3 11 5 5 5 5 20 5 4 4 4 17 3 5 4 3 15 5 5 5 5 20 4 5 4 5 5 23 
21 Rahmi 30 2 5 4 4 4 4 16 4 5 5 5 19 4 5 5 5 19 5 4 5 5 19 5 5 5 5 20 4 5 4 5 5 23 
22 Muarif 29 1 1 5 4 3 3 15 5 4 5 5 19 4 4 5 5 18 4 3 3 5 15 5 5 5 5 20 4 4 5 5 5 23 
23 Iring 26 1 2 5 5 5 5 20 4 3 4 4 15 3 4 4 5 16 3 3 4 5 15 3 4 4 4 15 4 4 4 5 5 22 
24 Hasni 40 2 2 4 4 5 4 17 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 5 5 5 4 19 4 5 5 5 19 4 5 5 5 5 24 
25 Jufri 45 1 1 5 5 3 3 16 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 4 4 3 4 15 4 5 4 5 18 4 4 4 4 4 20 
26 Muh. Harif 35 1 1 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 4 5 5 5 19 5 4 4 4 17 2 2 2 3 9 4 4 3 3 3 17 
27 Nurdin 30 1 1 3 3 2 3 11 4 4 3 4 15 4 5 5 4 18 4 4 4 4 16 4 5 5 5 19 3 4 4 4 4 19 
28 Taming 40 1 1 5 4 4 4 17 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 5 4 4 4 17 3 4 4 3 4 18 
29 Ari 33 1 5 3 3 3 4 13 3 5 4 4 16 3 4 4 5 16 3 5 4 4 16 5 5 5 5 20 3 4 5 4 4 20 
30 Alimuddin 38 1 5 4 5 4 4 17 3 4 4 4 15 4 4 4 5 17 5 5 4 4 18 5 5 5 5 20 4 4 5 4 4 21 
31 Pirman 50 1 2 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 4 5 5 4 18 5 5 4 4 18 5 3 3 4 15 4 4 4 3 3 18 
32 Andi Adda 40 1 2 5 5 4 4 18 5 5 5 5 20 4 4 5 4 17 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 4 5 5 4 4 22 
33 Radit 25 1 5 3 4 4 4 15 4 3 4 4 15 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 4 5 4 4 17 4 5 5 3 3 20 
34 Siddik 40 1 5 3 3 3 4 13 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 4 5 5 4 18 3 4 3 4 4 18 
35 Yohan 39 1 5 4 4 4 3 15 3 4 4 4 15 2 4 5 5 16 4 4 4 4 16 4 5 3 3 15 4 4 4 4 3 19 
36 Muh. Jufri 30 1 5 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 5 4 4 4 17 5 4 4 3 16 4 5 3 4 16 4 4 3 4 3 18 
37 Yosep 21 1 4 4 3 3 3 13 4 4 3 4 15 3 3 5 4 15 3 3 4 5 15 4 3 3 3 13 4 4 3 3 3 17 
38 Aji Nur 42 1 2 4 5 5 4 18 5 5 4 4 18 5 4 5 4 18 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 4 4 5 5 5 23 
39 Agus 22 1 2 4 4 3 3 14 4 4 3 5 16 5 3 4 4 16 3 3 3 5 14 4 4 3 4 15 3 4 4 4 4 19 
40 Adit 27 1 5 5 4 3 4 16 3 5 4 5 17 5 3 4 4 16 4 4 4 5 17 4 5 5 5 19 4 4 4 4 4 20 
41 Budi 30 1 1 3 3 3 4 13 4 4 4 5 17 3 4 4 4 15 5 5 4 5 19 4 3 3 3 13 4 3 4 4 4 19 
42 Sapri 34 1 1 3 4 4 4 15 3 4 4 5 16 5 4 4 4 17 4 3 3 5 15 4 3 3 4 14 5 4 3 3 3 18 
43 Sem 46 1 1 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 5 4 3 3 3 18 
44 Nisa 20 2 1 4 5 5 4 18 4 3 3 3 13 4 5 5 4 18 3 3 3 3 12 4 5 5 4 18 4 4 4 4 3 19 
45 Dian 21 2 1 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 4 5 4 4 17 5 5 5 5 20 4 5 4 4 4 21 
46 Lia 22 2 4 4 4 5 5 18 4 5 5 4 18 4 4 5 5 18 4 4 5 5 18 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 21 
47 Indi 20 1 4 4 5 5 4 18 4 4 4 3 15 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 4 5 3 4 16 4 4 4 4 4 20 
48 Anis 20 1 4 3 3 4 5 15 4 3 4 4 15 4 4 4 5 17 3 4 4 4 15 4 5 5 5 19 5 4 3 4 4 20 
49 Ica 20 1 4 4 4 3 3 14 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 4 5 4 4 17 4 5 4 5 18 5 5 5 4 4 23 
50 Nur Aeni 28 2 1 4 4 4 5 17 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 5 3 3 15 4 4 4 4 16 5 4 5 4 4 22 
51 Anto 46 1 1 4 3 4 4 15 4 3 4 3 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 3 18 
52 Fitri Juana 27 2 1 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 
53 Tina 40 2 2 5 4 5 4 18 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 4 4 5 4 17 4 5 5 5 19 4 4 4 5 4 21 
54 Rina 25 2 2 5 5 5 4 19 4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 5 5 5 4 19 4 4 3 4 15 4 4 4 4 4 20 
55 Sulqifli 23 1 2 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 5 4 5 4 18 5 4 3 4 16 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 
56 Des Wita 35 1 2 5 5 4 5 19 5 5 5 4 19 4 5 3 4 16 4 5 5 5 19 5 5 4 5 19 4 4 4 4 4 20 
57 Firman AS 40 1 1 5 5 5 4 19 4 4 5 5 18 4 4 4 4 16 5 5 3 4 17 4 5 4 5 18 4 4 4 5 4 21 
58 Furhan 40 1 2 5 5 4 3 17 3 4 3 4 14 5 4 4 4 17 5 5 5 5 20 4 5 4 4 17 3 4 4 4 4 19 
59 Kasma 40 1 1 4 5 3 5 17 5 4 4 5 18 3 4 5 5 17 4 5 5 5 19 4 5 5 5 19 4 4 4 5 5 22 
60 
Firman 
Saputra 21 1 1 
5 2 4 4 15 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 4 5 5 5 19 5 5 5 5 5 25 
61 Hafsah 46 2 1 5 5 5 5 20 3 3 4 4 14 5 5 4 5 19 3 4 2 5 14 4 5 2 5 16 4 4 3 4 4 19 
62 Tini 43 2 1 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 
63 Lasiah 43 1 1 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 
64 Rezky 25 1 1 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 5 5 5 5 5 25 
65 
Nursiah 
Sewang 55 2 1 
5 5 4 4 18 4 5 5 4 18 4 5 5 5 19 4 5 4 5 18 4 5 5 5 19 4 4 4 5 5 22 
66 Arfani A 40 1 1 5 4 5 4 18 4 3 3 4 14 4 5 5 5 19 5 5 5 4 19 4 4 4 5 17 4 4 4 5 4 21 
67 Abdul Latif 33 1 5 4 4 4 5 17 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 5 4 3 16 4 3 4 4 4 19 
68 Aks 24 2 2 4 4 4 5 17 4 3 4 4 15 3 4 5 4 16 4 3 3 3 13 4 5 5 5 19 4 4 4 3 3 18 
69 ND 22 2 2 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 4 5 4 3 16 3 4 5 5 17 4 5 5 4 4 22 
70 Piter 25 2 2 4 3 4 4 15 4 4 5 5 18 4 4 4 5 17 3 3 5 5 16 3 4 5 5 17 5 5 5 3 4 22 
71 Walding 33 2 1 4 5 4 4 17 4 5 5 4 18 4 5 4 5 18 4 5 5 5 19 4 5 4 4 17 4 4 4 4 4 20 
72 Manda 18 2 4 4 4 5 4 17 4 3 4 4 15 5 5 4 4 18 4 4 5 5 18 4 3 3 3 13 5 5 4 4 4 22 
73 Anto 53 1 2 4 5 5 3 17 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 4 4 4 4 4 20 
74 Abdul Haris 25 1 4 4 4 4 5 17 4 3 3 4 14 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 3 5 4 4 16 2 5 3 4 3 17 
75 Rina  34 1 1 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 4 2 4 5 15 3 3 4 5 15 5 4 4 4 17 4 4 3 4 4 19 
76 Akbar 22 1 4 4 4 4 5 17 4 4 3 4 15 4 5 5 4 18 4 4 4 5 17 5 4 5 5 19 3 4 4 4 5 20 
77 Irrahim 29 1 2 3 4 4 4 15 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 
78 Yudi Arianto 30 1 2 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 3 5 4 5 17 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 5 4 21 
79 
Fahmi 
Saputra 25 1 2 
5 3 3 3 14 4 4 4 3 15 4 5 4 4 17 5 5 4 4 18 4 5 5 5 19 5 4 4 4 4 21 
80 Akbar 27 1 1 5 5 5 5 20 4 4 3 3 14 4 4 5 4 17 3 2 2 2 9 4 4 3 3 14 3 3 3 3 4 16 
81 Sudirman 26 1 5 4 5 5 5 19 3 4 5 3 15 3 4 5 4 16 2 2 3 3 10 3 3 4 4 14 3 3 4 4 3 17 
82 Usri 30 1 5 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 3 2 2 11 5 3 3 4 15 4 4 3 3 4 18 
83 Yunus 32 1 2 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 3 15 5 5 5 5 20 4 3 3 3 13 5 4 4 4 3 20 
84 Muh. Hatta 44 1 1 3 4 5 5 17 4 4 3 4 15 4 3 4 3 14 4 4 4 5 17 4 3 3 4 14 4 3 4 3 3 17 
85 Dilla 30 2 2 4 4 3 4 15 4 3 4 3 14 5 3 4 3 15 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 3 4 4 4 4 19 
86 Hasri 40 1 2 5 5 5 5 20 4 4 5 4 17 3 4 5 4 16 4 4 4 4 16 4 4 5 5 18 4 4 5 4 4 21 
87 Lukman 34 1 2 4 4 4 4 16 4 3 4 3 14 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 5 3 4 3 4 19 
88 Aniswan 34 1 1 3 4 4 4 15 4 5 3 4 16 3 4 4 3 14 4 5 4 5 18 4 4 5 5 18 4 4 4 4 4 20 
89 Diman 40 1 1 4 3 4 4 15 4 4 5 5 18 3 4 4 3 14 4 5 4 5 18 4 4 4 4 16 4 4 4 5 5 22 
90 Iwan 27 1 5 5 4 4 4 17 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 5 5 5 5 20 5 4 4 5 5 23 
91 Rustan 35 1 5 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 5 5 22 
92 Aji 33 1 5 4 4 4 3 15 3 3 4 3 13 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 4 4 4 5 17 4 4 4 4 3 19 
93 Thalib 32 1 2 5 5 5 4 19 5 5 5 4 19 4 5 5 5 19 4 5 4 5 18 5 5 5 5 20 4 4 5 5 5 23 
94 Samuel 20 1 4 3 4 4 3 14 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 4 4 18 5 5 5 5 20 4 5 4 5 5 23 
95 Irene 19 2 4 5 5 5 4 19 4 4 5 4 17 4 4 4 5 17 3 3 3 3 12 4 4 4 5 17 4 4 4 4 4 20 
96 Mustamir 27 1 2 2 2 3 3 10 5 4 5 3 17 3 4 5 5 17 5 5 4 4 18 4 5 4 5 18 4 5 5 5 4 23 
97 Andin 24 2 2 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 4 5 5 4 18 3 4 4 3 14 4 5 4 4 17 4 4 4 5 4 21 
  KET:                   
                         JENIS KELAMIN (JK) 1 LAKI-LAKI 
                                    2 PEREMPUAN 
                        PEKERJAAN (PK) 1 PNS 
                                    2 WIRASWASTA 
                                    3 PETANI 
                                    4 MAHASISWA 
                                    5 TNI/POLRI 
                        SKALA PENGUKURAN   1 STS 
                                    2 TS 
                                    3 CR 
                                    4 S 
                                    5 SS 
                        UMUR (UMR) 









 RELIABILITY   /VARIABLES=P1X1 P2X1 P3X1 P4X1 P1X2 P2X2 P3X2 P4X2 P1X3 
P2X3 P3X3 P4X3 P1X4 P2X4 P3X4 P4X4 P1X5 P2X5 P3X5 P4X5 P1Y P2Y P3Y P4Y 
P5Y   /SCALE('ALL VARIABLES') ALL   /MODEL=ALPHA   







 Output Created 07-Nov-2015 21:07:23 
Comments  
Input Active Dataset DataSet0 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
30 
Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated 
as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure. 
 Syntax RELIABILITY 
  /VARIABLES=P1X1 P2X1 P3X1 P4X1 
P1X2 P2X2 P3X2 P4X2 P1X3 P2X3 
P3X3 P4X3 P1X4 P2X4 P3X4 P4X4 
P1X5 P2X5 P3X5 P4X5 P1Y P2Y P3Y 
P4Y P5Y 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 
  /SUMMARY=TOTAL. 
 
Resources Processor Time 0:00:00.047 






Scale: ALL VARIABLES 
 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 











 Mean Std. Deviation N 
P1X1 4.47 .681 30 
P2X1 4.03 .928 30 
P3X1 4.23 .774 30 
P4X1 4.00 .910 30 
P1X2 4.13 .629 30 
P2X2 4.00 .743 30 
P3X2 4.10 .845 30 
P4X2 4.17 .791 30 
P1X3 4.10 .662 30 
P2X3 4.30 .702 30 
P3X3 4.63 .490 30 
P4X3 4.40 .563 30 
P1X4 4.07 .740 30 
P2X4 4.20 .714 30 
P3X4 4.30 .651 30 
P4X4 4.27 .785 30 
P1X5 4.17 .648 30 
P2X5 4.40 .724 30 
P3X5 4.00 .788 30 
P4X5 4.37 .850 30 
P1Y 3.80 .847 30 
P2Y 4.00 .695 30 
P3Y 3.70 .702 30 
P4Y 4.00 .743 30 





Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
P1X1 99.47 80.947 .391 .874 
P2X1 99.90 77.266 .495 .871 
P3X1 99.70 78.769 .498 .871 
P4X1 99.93 77.789 .473 .872 
P1X2 99.80 80.993 .425 .873 
P2X2 99.93 79.444 .469 .872 
P3X2 99.83 78.764 .448 .873 
P4X2 99.77 79.909 .400 .874 
P1X3 99.83 79.730 .511 .871 
P2X3 99.63 79.689 .480 .872 
P3X3 99.30 81.597 .493 .873 
P4X3 99.53 81.913 .390 .874 
P1X4 99.87 79.844 .440 .873 
P2X4 99.73 80.409 .412 .874 
P3X4 99.63 81.206 .390 .874 
P4X4 99.67 79.885 .406 .874 
P1X5 99.77 81.220 .391 .874 
P2X5 99.53 80.257 .418 .874 
P3X5 99.93 80.133 .386 .875 
P4X5 99.57 79.151 .418 .874 
P1Y 100.13 79.913 .368 .875 
P2Y 99.93 78.340 .600 .869 
P3Y 100.23 77.564 .658 .867 
P4Y 99.93 80.547 .383 .874 




Mean Variance Std. Deviation N of Items 



































  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS BCOV R ANOVA CHANGE 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 





Output Created 13-Jan-2016 10:46:06 
Comments  
Input Active Dataset DataSet0 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
97 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated 
as missing. 
Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 
Syntax REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS BCOV R 
ANOVA CHANGE 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT Y 
  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 X5. 
 
Resources Processor Time 00:00:00.125 
Elapsed Time 00:00:00.062 
Memory Required 2660 bytes 
Additional Memory Required 







Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 






a. All requested variables entered.  















Change df1 df2 
Sig. F 
Change 
1 .731a .534 .508 1.538 .534 20.828 5 91 .000 
a. Predictors: (Constant), Orang (X5), Produk (X1), Tempat (X4), Proses 
(X3), Promosi (X2) 




Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 246.314 5 49.263 20.828 .000a 
Residual 215.232 91 2.365   
Total 461.546 96    
a. Predictors: (Constant), Orang (X5), Produk (X1), Tempat (X4), Proses (X3), Promosi (X2) 








t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .252 2.045  .123 .902 
Produk (X1) .149 .058 .186 2.570 .012 
Promosi (X2) .271 .089 .244 3.033 .003 
Proses (X3) .202 .092 .171 2.210 .030 
Tempat (X4) .198 .071 .219 2.799 .006 
Orang (X5) .364 .080 .361 4.555 .000 




Model Orang (X5) Produk (X1) Tempat (X4) Proses (X3) Promosi (X2) 
1 Correlations Orang (X5) 1.000 .011 -.102 -.167 -.305 
Produk (X1) .011 1.000 .013 -.120 -.022 
Tempat (X4) -.102 .013 1.000 -.208 -.227 
Proses (X3) -.167 -.120 -.208 1.000 -.094 
Promosi (X2) -.305 -.022 -.227 -.094 1.000 
Covariances Orang (X5) .006 4.936E-5 .000 -.001 -.002 
Produk (X1) 4.936E-5 .003 5.303E-5 .000 .000 
Tempat (X4) .000 5.303E-5 .005 -.001 -.001 
Proses (X3) -.001 .000 -.001 .008 .000 
Promosi (X2) -.002 .000 -.001 .000 .008 





















 FREQUENCIES VARIABLES=P1X1 P2X1 P3X1 P4X1 P1X2 P2X2 P3X2 P4X2 P1X3 
P2X3 P3X3 P4X3 P1X4 P2X4 P3X4 P4X4 P1X5 P2X5 P3X5 P4X5 P1Y P2Y P3    Y P4Y 







 Output Created 17-Nov-2015 15:29:58 
Comments  
Input Active Dataset DataSet0 
Filter <none> 
Weight <none> 
Split File <none> 
N of Rows in Working Data 
File 
97 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated 
as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data. 
 Syntax FREQUENCIES VARIABLES=P1X1 
P2X1 P3X1 P4X1 P1X2 P2X2 P3X2 
P4X2 P1X3 P2X3 P3X3 P4X3 P1X4 
P2X4 P3X4 P4X4 P1X5 P2X5 P3X5 
P4X5 P1Y P2Y P3Y P4Y P5Y 
  /STATISTICS=MEAN 
  /ORDER=ANALYSIS. 
 
Resources Processor Time 0:00:00.031 







  P1X1 P2X1 P3X1 P4X1 P1X2 P2X2 P3X2 
N Valid 97 97 97 97 97 97 97 
Missing 0 0 0 0 0 0 0 
 Mean 4.09 4.06 4.03 4.04 4.15 4.10 4.23 
 
Statistics 
  P4X2 P1X3 P2X3 P3X3 P4X3 P1X4 P2X4 
N Valid 97 97 97 97 97 97 97 
Missing 0 0 0 0 0 0 0 
 Mean 4.25 4.06 4.18 4.38 4.30 4.09 4.23 
 
Statistics 
  P3X4 P4X4 P1X5 P2X5 P3X5 P4X5 P1Y 
N Valid 97 97 97 97 97 97 97 
Missing 0 0 0 0 0 0 0 
 Mean 4.13 4.33 4.18 4.38 4.25 4.46 4.04 
 
Statistics 
  P2Y P3Y P4Y P5Y 
N Valid 97 97 97 97 
Missing 0 0 0 0 








Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 3 3.1 3.1 3.1 
3 20 20.6 20.6 23.7 
4 39 40.2 40.2 63.9 
5 35 36.1 36.1 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 6 6.2 6.2 6.2 
3 15 15.5 15.5 21.6 
4 43 44.3 44.3 66.0 
5 33 34.0 34.0 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 3 3.1 3.1 3.1 
3 24 24.7 24.7 27.8 
4 37 38.1 38.1 66.0 
5 33 34.0 34.0 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 1 1.0 1.0 1.0 
3 22 22.7 22.7 23.7 
4 46 47.4 47.4 71.1 
5 28 28.9 28.9 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 11 11.3 11.3 11.3 
4 60 61.9 61.9 73.2 
5 26 26.8 26.8 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 17 17.5 17.5 17.5 
4 53 54.6 54.6 72.2 
5 27 27.8 27.8 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 14 14.4 14.4 14.4 
4 47 48.5 48.5 62.9 
5 36 37.1 37.1 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 12 12.4 12.4 12.4 
4 49 50.5 50.5 62.9 
5 36 37.1 37.1 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 2 2.1 2.1 2.1 
3 17 17.5 17.5 19.6 
4 51 52.6 52.6 72.2 
5 27 27.8 27.8 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 2 2.1 2.1 2.1 
3 10 10.3 10.3 12.4 
4 54 55.7 55.7 68.0 
5 31 32.0 32.0 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 6 6.2 6.2 6.2 
4 48 49.5 49.5 55.7 
5 43 44.3 44.3 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 9 9.3 9.3 9.3 
4 50 51.5 51.5 60.8 
5 38 39.2 39.2 100.0 
P4X3 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 9 9.3 9.3 9.3 
4 50 51.5 51.5 60.8 
5 38 39.2 39.2 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 2 2.1 2.1 2.1 
3 20 20.6 20.6 22.7 
4 42 43.3 43.3 66.0 
5 33 34.0 34.0 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 3 3.1 3.1 3.1 
3 16 16.5 16.5 19.6 
4 34 35.1 35.1 54.6 
5 44 45.4 45.4 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 4 4.1 4.1 4.1 
3 14 14.4 14.4 18.6 
4 44 45.4 45.4 63.9 
5 35 36.1 36.1 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 2 2.1 2.1 2.1 
3 11 11.3 11.3 13.4 
4 37 38.1 38.1 51.5 
5 47 48.5 48.5 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 1 1.0 1.0 1.0 
3 9 9.3 9.3 10.3 
4 59 60.8 60.8 71.1 
5 28 28.9 28.9 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 1 1.0 1.0 1.0 
3 12 12.4 12.4 13.4 
4 33 34.0 34.0 47.4 
5 51 52.6 52.6 100.0 




Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 2 2.1 2.1 2.1 
3 17 17.5 17.5 19.6 
4 33 34.0 34.0 53.6 
5 45 46.4 46.4 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 9 9.3 9.3 9.3 
4 34 35.1 35.1 44.3 
5 54 55.7 55.7 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 2 1 1.0 1.0 1.0 
3 13 13.4 13.4 14.4 
4 64 66.0 66.0 80.4 
5 19 19.6 19.6 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 11 11.3 11.3 11.3 
4 63 64.9 64.9 76.3 
5 23 23.7 23.7 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 20 20.6 20.6 20.6 
4 57 58.8 58.8 79.4 
5 20 20.6 20.6 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 20 20.6 20.6 20.6 
4 52 53.6 53.6 74.2 
5 25 25.8 25.8 100.0 





Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 19 19.6 19.6 19.6 
4 57 58.8 58.8 78.4 
5 21 21.6 21.6 100.0 








Tujuan dari kuisioner ini adalah untuk membantu penulis dalam mengumpulkan data sebagai 
bahan penelitian, sehingga penulis dapat menyelesaikan tugas akhir dari program strata 
satu di fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar. 
Isilah jawaban pertayaan dibawah ini : 
KARAKTERISTIK RESPONDEN 
1. Nama  :……………………….(boleh tidak di isi) 
2. Umur  :………………………………………….. 
3. Jenis kelamin :  Laki-laki  Perempuan 
4. Pekerjaan                :  PNS              Petani                         Polri/TNI              
Wiraswasta   Mahasiswa/Pelajar 
 
Pertanyaan Penilaian: 
Penilaian dilakukan menggunakan skala interval 5 titik yang terdiri dari  
1. SangatTidakSetuju (STS)  : 1 
2. TidakSetuju (TS)   : 2 
3. Cukup Setuju (CS)   : 3 
4. Setuju (S)    : 4 
5. SangatSetuju(SS)   : 5 
Berilah tanda (contreng) sesuai penilaian Saudara. 
No Pertanyaan STS TS CS S SS 
Produk (X1) 
1 Kemudahan  menggunakan mesin ATM Bank BRI           
2 
Kemudahan dalam melakukan transfer antar Bank 
karena tersedia sampai pelosok desa           
3 
Tabungan Bank BRI memiliki banyak macam 
pilihan seperti Simpedes, Britama dan BRI Junio           
4 
Tampilan kartu atam dan buku tabungan yang 
menarik      
Promosi (X2) 
5 
Brosur memuat bentuk produk tabungan 
karakteristik, keuntungan dan keistimewaan Bank 
BRI           
6 Promosi tabungan Bank BRI cukup luas           
7 
Pemberian hadiah sebagai upaya memelihara 
kesetian nasabah           
8 
 
Keikutsertaan Bank BRI sebagai sponsor dalam 
acara-acara tertentu      
Proses (X3) 
9 Kecepatan dalam membuka buku tabungan           
10 
Pemberian kartu ATM secara langsung pada saat 
pembukaan rekening tabungan           
11 Prosedur transaksi perbankan cepat dan tepat 
     12 Ketersedian kursi tunggu antrian      
Tempat (X4) 
13 
Lokasi Bank BRI dapat dijangkau dengan 
transportasi umum           
14 Lokasi bank BRI dapat dilihat ditepi jalan 
     15 Keluasan lahan parkir      
16 Kenyamanan dalam bertransaksi           
Orang  (X5) 
17 
Karyawan selalu membina hubungan baik dengan 
nasabah           
18 
Ketersedian karyawan/pegawai untuk membantu 
kesulitan yang dialami nasabah 
     
19 
Kecepat tanggapan karyawan dalam melayani 
nasabah  
     
20 
Karyawan/pegawai ramah dan santun dalam 
melayani nasabah           
Kepuasan Nasabah (Y) 
21 
Tabungan Bank BRI sudah memenuhi kebutuhan 
nasabah           
22 
Nasabah akan memberikan rekomendasi positif 
pada produk tabungan Bank BRI 
     23 Nasabah merasa puas dalam melakukan transaksi 
     24 Tata ruang Bank BRI nyaman bersih dan rapi      
25 
Layanan Bank BRI sudah sesuai yang diinginkan 
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